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Sammanfattning

Digitaliseringen inom arbetslivet har medfért forandringar som bade har gett moj-
ligheter och utmaningar, bland annat ett hogre tempo och en 6kad arbetskomplexi-
tet (Zeike, Choli, Lindert, & Pfaff, 2019). Att vara digitalt litterat i att kunna hantera
tekniska verktyg ar en viktig del inom manga yrken (Martin, 2008). Trots de tek-
niska verktygens betydelse har bristen pa utbildning inom verktygen varit stor (S6-
derstrom, 2015). En av svarigheterna som lyfts fram ar att trots brist pa utbildning
forvantas de anstéllda beharska och anvanda verktyget.

Syftet med uppsatsen ar att undersoka vilka utmaningar som finns i att implemen-
tera nya tekniska verktyg i en stor offentlig organisation, samt viktiga faktorer for
larande i organisationer. Undersokningen bygger pa en kvalitativ studie, med sju
personer som har intervjuats. Alla respondenter dr verksamma inom en digital ar-
betsgrupp vid en regional offentlig organisation.

Studiens teoretiska ramverk utgar fran digital litteracitet, kunskapsférmedlare, teo-
rier for larande inom organisationer samt kunskapsdelning och faktorer som forsva-
rar kunskapsdelning i en organisation.

Studiens resultat visar pa att mojlighet till utbildning och larande ar avgérande for
en hallbar implementering av ett verktyg. Goda rutiner for kunskapsdelning ar en
betydelsefull faktor for larande inom organisationen.

Slutsatsen dar att stora organisationer behdver planera och introducera verktyg med
sikte pa att etablera gemensamma grundarbetssétt utifran organisationens behov.
Det kan i sin tur ge en bra kunskapsdelning och samarbete 6ver hela organisat-
ionen.

Nyckelord

Digitalisering, kunskapsdelning, digital litteracitet, kunskapsférmedlare, tekniska
verktyg.



” Oh no, not one more digital tool to keep
track of”

A qualitative case study of the implementation of a new digital tool in a large Swe-
dish organization.

Abstract

Digitization at the workplace has brought about important changes and has materi-
alized in opportunities and challenges, such as a higher work tempo and increased
complexity (Zeike, Choi, Lindert, & Pfaff, 2019). In many occupations, to be digi-
tally literate means to be conversant with technical tools (Martin, 2008). Despite
the prominence of technical programs, it has been highlighted that lack of tool
training is problematic (S6derstrom, 2015). Employees are expected to master and
use programs even when they have not received training.

The purpose of this qualitative study is to analyse challenges relating to the imple-
mentation of a new technical program in a large public organization as well as to
understand the main factors for learning in organizations. Seven individuals were
interviewed, all of whom are active in a digital working group at a regional public
organization.

This study is supported by a theoretical framework including digital literacy,
knowledge brokering, learning in organizations, and knowledge management.

According to the results in this study, opportunities for education and learning are
essential for the sustainable implementation of a program. To improve learning
within the organization, it is important to maintain good knowledge management
routines.

The conclusion is that large organizations need to plan and introduce tools with a
view to establish common basic working methods based on the needs of the organi-
zation. This can be key to achieving good knowledge management and collabora-
tion throughout the organization.
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Digitization, knowledge management, digital literacy, knowledge broker



Forord

For nagra ar sen var jag pa en forelasning med en trendspanare som berattade det
speciella om processer. | ett samhalle dar allt ska ga snabbt sa uppskattar vi saker
som tar tid, som far vaxa fram under en process. Jag kan efter den har terminen for-
sta trendspanarens ord battre. Det ar fascinerande att fér nagra manader sen hade
den har uppsatsens forsta ord inte skrivits. Nu nér dessa ord skrivs kan jag &ntligen
betrakta uppsatsen som klar. Kanner stor tacksamhet dver att se tillbaka pa den har
processen och ni som har hjalpt mig:

Stort tack till min handledare Sofia som stéttat och kommit med tips som jag inte
visste att jag behovde.

Tack till organisationen vars implementeringsprocess jag fatt folja inledningen av
och respondenterna som stallt upp pa intervju. Tack for att ni gett av er tid och ert
engagemang, utan er vore det ingen uppsats!

Vill aven tacka er alla som har kommit med stoéttande ord och visat forstéelse under
den har processen.
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1 Inledning

Manga tjanster och lésningar som tidigare hanterats pa ett analogt satt hanteras via
digitala tjanster nu for tiden. Det kraver forstaelse for digitaliseringens utmaningar
och mojligheter hos de individer som i sitt dagliga arbete ska anvénda digitala re-
surser (Regeringskansliet, 2017).

Ar 2017 bildades Digitaliseringsradet p& uppdrag av Regeringen for att undersoka
vad digitaliseringen innebar och hur den samhallsférandringen bor hanteras och
drivas framat (Regeringskansliet, 2017). Digitaliseringsradets funktion bestar av
fem delar (Regeringskansliet, 2017:6):

1. Digital kompetens: Att alla har kunskap i hur man anvénder digitala verktyg
och inser vilka mojligheter de digitala verktygen medfor. Det handlar dels
om tekniska féardigheter, dels att kunna finna, analysera, kritiskt vardera och
skapa information i olika medier.

2. Digital trygghet: Att méanniskor, foretag och organisationer kanner fortro-
ende och tillit vid anvandning av digitala tjanster. Digital trygghet innebar
aven det ska vara enkelt att anvanda digitala tjanster. Denna punkt finns
med fOr att varna om informationssakerhet och personlig integritet.

3. Digital innovation: Att det finns forutsattningar for att nya eller forbattrade
produkter skapas och sprids, som ger varde for samhalle, foretag, miljé och
manniskor. Innovation kan ndmligen bidra till att 16sa samhé&llsutmaningar.

4. Digital ledning: Verksamheter effektiviseras, utvecklas och far hogre kva-
lité genom styrning, métning och uppfdljning. Det &r inte bara digitali-
seringen i sig som ska frdmjas, utan aven hur digitaliseringens mojligheter
ska tillvaratas och risker minimeras. Denna punkt finns med for att manni-
skor, foretag och organisationer ska kunna méta offentliga verksamheter pa
ett enkelt satt.

5. Digital infrastruktur: Att det finns en tillganglig infrastruktur for elektronisk
kommunikation for alla. Tillgang till bredband ar viktigt for att kunna ta del
av samhallets tjanster och utbud.

Nygaard, Bengtsson & Johansson (2002) belyser att den samhéllsférdndring som
digitaliseringen innebar praglar stora delar av samhéllet. For att uppréatthalla sin le-
gitimitet gentemot sin omvérld och sina intressenter behéver offentliga verksam-
heter och institutioner férandras for att hdnga med i samtiden. Darfor har sedan
2014 alla lan digitala agendor, nagot som instiftades av Digitaliseringskommiss-
ionen, som i sin tur grundades av Regeringen. Den innefattar foljande aspekter: att



alla ska ha tillgang till digitalt bredband, vara digitalt kunniga, digitalt ”innanfor-
skap” och utanforskap samt digital kompetens — kort sagt att regionen och dess
medborgare ska utvecklas digitalt (SOU: 2014:13).

Denna fordndring medfér dock vissa problem. Jonas Sdderstrom (2015), som arbe-
tat med anvandbarhet i digitala verktyg sedan mitten av 1990-talet, menar att sedan
IT-system infordes i manga organisationer under 1990-talet har problem med stress
och psykiska pafrestningar 6kat. IT-system ar inte den enda faktorn som har paver-
kat 6kningen av stress och ohélsa, utan &ven omorganiseringar och rational-
iseringar. Omorganiseringar gors dock ofta med motivet att tekniska verktyg kan
avlasta personalen och underlatta arbetsuppgifter. Men undersokningar fran anvan-
dare visar snarare pa att verktygen ar svara att lara sig, att nyttan inte ar sjalvklar,
att verktygen ar daligt anpassade till verksamheten, att de kraver nya arbetsinsatser
och att utbildning i verktygen ar bristfalliga. Sammanfattningsvis ar en orsak till att
stressen Okat en kombination av det 16fte om effektiviseringar som verktyg inte in-
friade och den okade belastningen fran teknik. Samtidigt gar vi mot en utveckling
dar digitaliseringskraven okar (Séderstrom, 2015:138ff).

I en intervjustudie av Rintala & Suolanen (2005) har journalister kommenterat sina
forandrade arbetsvillkor i och med digitaliseringen. Till en borjan, innan de lart sig
hantera verktyget, ansag de att kvaliteten blev sémre. De menade dven att digitali-
seringens forandringar medforde stor stress, i att behdva lara ett nytt verktyg. La-
randet skedde inte genom nagon formell utbildning, utan var istallet en kontinuerlig
och integrerad del i arbetet. Det forhallningsséattet sags av respondenterna bade som
en motiverings- och stressfaktor. Det motiverande var att de fick lara i egen takt allt
efter som, men ocksa stress i att inte veta hur mycket man borde gora. Darfor me-
nar Rintala & Suolanen (2005) att implementeringar bor inféras med hansyn utifran
de anstalldas arbetsmotivation och formagor. Det ar av betydelse att det sakerstalls
att den anstallde far mojlighet till utbildning for en god implementering.

Johansson (2017) har undersokt implementeringen av tekniska verktyg i ett svenskt
industribolag. Den undersokningen visar att det &r betydelsefullt att ledningen for-
bereder de anstallda pa forandringar som vantar, for att de anstallda kommer att
spela en viktig roll i att implementeringen blir smidig. Att berétta om varfor for-
andringen genomfoérs och bygga en stark drivkraft om det inom organisationen be-
skrivs som ett bra tillvagagangssatt. Johansson (2017) ser i sin studie att digitali-
sering kan innebéra organisatoriska forandringar och forandrade arbetsséatt, darfor
ar det viktigt att parallellt med den processen dven identifiera och arbeta med sin
foretagskultur. Att det kan vara ett sétt att undvika att det kdnns som att allting for-
andras, for att de anstéllda ska kanna trygghet.



Lofgren (2007) insag genom sin forskning att det var svart for offentliga organisat-
ioner att fa de visioner och styrdirektiv som beslutats pa statlig niva att implemen-
teras pa lokal niva. Att strukturer inom offentliga organisationer varierade, varpa
det fanns skillnader i genomslagskraft och utfall for digitaliseringen. Ytterligare
problem var att visionerna varit sa diffusa att de som fick i ansvar att jobba efter
visionerna inte visste vad malet var. Det racker inte enbart med visionsdokument
for att lyckas med att digitalisera verksamheten, utan det behovs fler atgarder (L6f-
gren, 2007; Cijan, Jeni¢, Lamovsek & Stemberger, 2019). Lofgren (2007) belyser
att det finns tre problemstéllningar som framkommer i offentliga organisationers
arbete med digitaliseringen: Det forsta ar tillgdnglighetsproblematiken, i att det
finns en ambition att tillgdngliggora information for alla medborgare via digitala
kanaler, samtidigt som alla inte anvander digitala tjanster. Det andra handlar om
rationaliseringsmal, att digitaliseringen drivs for att effektivisera interna processer i
offentlig verksamhet, for att 6ka medborgarnyttan. Samtidigt har ledningen ambit-
ioner att kostnaderna for medborgarnytta ska minska. Det tredje handlar om utvér-
dering av inkOdp och program, dar offentlig verksamhet utvarderas efter vilka sats-
ningar som gors. Inkdp av IT-system och kommunikationstjanster tenderar att bli
de satt som digitaliseringen foljs upp. Det kan gora att fokus forskjuts fran anvand-
ningsomraden som egentligen ska stédjas, som medborgerliga eller verksamhets-
massiga nyttor.

Fackforbundet Unionen har under flera ar gjort undersokningar av IT-miljon for
tjansteman i privat sektor. De undersdkningarna visar att tjansteman blir mer och
mer missnéjda med sina IT-system. Ar 2007 var hélften av de tillfragade néjda
med inforandet av IT-system, att de hade fatt tillracklig information och utbildning
samt att de haft tillrackligt med inflytande éver systemen. Aret efter, 2008, hade
missndjet hos tjanstemannen med IT-systemen vaxt markant. Till exempel hade an-
delen som instdmde 1 att ”IT-systemet minskar stress och strul i mitt arbete” fallit
fran 47 till 36 procent. Liknande trender har setts aven for senare ar, det ar inget
problem som avstannat (Soderstrom, 2015:147f). Zeike, Choi, Lindert, & Pfaff
(2019) menar att det finns forvantningar hos anvéndarna att IT-system ska vara lika
lattanvanda, snyggt designade och kraftfulla som program man anvander privat,
som Gmail, Facebook och Dropbox. Zeike et al. (2019) betonar att det &r en av de
storsta utmaningarna som ledningsgrupper star infor, att det finns ett tryck for orga-
nisationers system att halla jamna steg med den senaste tekniken. Den héar pressen
medfor att en del chefer har lagt psykiskt valbefinnande, enligt Zeike et al. (2019),
for att de maste driva digital utveckling inom organisationen och fatta svara beslut
med langtgaende konsekvenser. Om det dessutom ar en stor arbetsplats samt kom-
plexa processer och beslutsvagar sa blir det &nnu hogre press pa ledningen (Zeike
etal., 2019).



Nér nya IT-system implementeras dr det populért att kalla dess problem for ’barn-
sjukdomar”, enligt Sderstrom (2015). | vanliga fall har barnsjukdomar dock ett
forlopp pa 1-2 veckor, for 1T-system kan det ligga pa ett par ars tid. Séderstrom
(2015) menar att anvandare behover stélla tuffare krav pa foérandringar. Han belyser
att nyckeln for en lyckad implementering ar att ta hansyn till anvandarna, vad de
behdver och vad de vill att programmet ska anvandas till. Om anvéndarna sjalva
ser nyttan med IT-systemet fOr sitt eget arbete kommer de att anvanda systemet
spontant och entusiastiskt. Om de inte gor det ar risken stor att de kommer undvika
systemet och losa sina uppgifter pa ett annat satt (Soderstrom, 2015:150ff, 224).

Sammanfattningsvis har digitaliseringen medfort forandringar som bade har lett till
mojligheter och utmaningar, bland annat snabba tekniska férandringar och en 6kad
arbetskomplexitet (Zeike et al., 2019). Trots den fordndring som digitaliseringen
innebar har tekniska verktyg ofta bara slappts utan nagon utbildning, dar det ligger
pa slutanvandaren att ta i ansprak av sin arbetstid (eller fritid) for att lara sig att
hantera ett nytt verktyg. Det finns ett behov av utbildning i verktyg for att minska
stress och for att slutanvandarna ska bli évertygade om att forandringen kommer
underlatta deras arbetsvardag. Det ar betydelsefullt med forskning for att fa fler or-
ganisationer att inse betydelsen av utbildningar. Jag har férhoppningar om att min
studie kan bidra till det, till relevant forskning for organisationer utifran en svensk
kontext.

1.1 Syfte

Syftet med uppsatsen ar att understka mojligheter och utmaningar for digitala
verktyg att implementeras och laras ut i en stor organisation. Detta gors utifran tidi-
gare forskning och genom ett lokalt exempel med personer som arbetar med digita-
liseringsfragan.

Studien foljer ett specifikt fall dar man sarskilt arbetar med utbildning av personal.
Malet med studien ar att forsta vilka faktorer som ar viktiga vid implementeringar
av nya tekniska verktyg i en komplex organisation, samt vad som &r viktigt for or-
ganisationer vid larande av verktyg.

1.2 Fragestallningar

1. Vilka ar utmaningarna med att implementera digitala verktyg i en stor orga-
nisation?
2. Vad &r betydelsefullt vid larande av digitala arbetss&tt?



1.3 Avgransningar och forandringar

Den undersokta organisationens mal var att implementera Microsoft Teams under
varen, under tiden da uppsatsen gjordes. Férhoppningen var forst att kunna folja
hela inférandeprocessen. Men coronapandemin och byrakratiska regler som hindrar
pilotgrupper gjorde att implementeringen blev framskjuten. Dérav har jag anpassat
min studie till att &n mer fokusera pa utmaningar med att implementera digitala
verktyg i en stor offentlig organisation.

1.4 Bakgrund om organisationen

For den hér undersokningen har jag varit i kontakt med en digital arbetsgrupp vid
en offentlig regional organisation. Den undersokta organisationen ar en stor organi-
sation och dess verksamhet rymmer de uppdrag som finns pa svensk landstings-
niva. Darav jobbar personer inom bland annat sjukvard, kollektivtrafik, regionut-
veckling och kultur i organisationen. Den digitala arbetsgruppen jobbar med att ut-
veckla digitaliserade arbetssatt. Organisationen &r vid uppsatsens skrivande i en
process att implementera verktyget Microsoft Teams. Tidigare har olika avdel-
ningar haft sina egna verktyg som de jobbat med. Forhoppningen med att alla av-
delningar har samma verktyg &r att hitta battre satt att samarbeta och rutiner for
kunskapsdelning.

Malet &r att Microsoft Teams ska ersétta e-postgrupper, intern e-post och stodja do-
kumenthantering. Tillsammans med verktyget Microsoft Yammer ar énskemalet att
stuproren ska minskas, att det ska bli ett forum for kommunikation med andra av-
delningar. Ifall man &r intresserad av ett visst &mne, kan man starta upp eller an-
sluta till grupper om det. Microsoft Yammer beskrivs som ett oppet digitalt fika-
rum.

Den undersokta organisationen har ett visionsdokument, en digital agenda. Dar be-
skrivs vilka forvantningar organisationen bygger pa digitaliseringen:

e Att minska administrativt dubbelarbete.

e Att Oka antalet distansmoten, for att minska antalet resor.

¢ Digital tjanst som mojliggor nya arbetssatt for battre offentlig service, for-
hoppningsvis till 1agre kostnader.

o Effektivisering genom att anvanda gemensamma verktyg.

Det finns &ven en del utmaningar som harrér med digitaliseringen: att inféra nya
IT-stod och nya arbetssétt kan vara krdvande for en del individer. Digital delaktig-
het innebdr att alla ska hitta bra och stimulerande arbetsuppgifter. Digitaliseringen
ska heller inte innebdra att manniskor stressas till psykisk ohélsa, utan det skall



vara “digitalisering i ménniskans tjanst”. Aven informationssakerhet far nya di-
mensioner nér allt mer information blir digitaliserad.

For att implementera nya digitala verktyg anvander den undersokta organisationen
en modell for digitalt larande, som utgar fran att personer i ledningsfunktion utbil-
das av en extern grupp. Ledningspersonerna ska i sin tur sedan forankra verktyget
hos sina anstéllda.



2 Tidigare forskning

2.1 Att implementera nya verktyg i organisationer

Den digitala arbetsmiljo som manga idag arbetar inom &r ndgot som anvéandarna
bara forvantas klara av att hantera val. Jonas Soderstrom (2015) belyser att utbild-
ning i IT-system ofta &r bristfallig. En undersékning bland administratorer vid tek-
niska hogskolor visade att endast en av drygt 40 personer hade fatt utbildning i
verktyg som de anvander dagligen. Séderstrom menar att for manga gar det att
jobba utan utbildning, men det blir inte lika smidigt mot hur det hade kunnat vara, i
att anvanda enkla snabbkommandon och andra tidssparande funktioner. Exempel-
vis visade Soderstréms (2015:116) undersdkning att det endast var en liten andel
som beharskade grundldggande funktioner som att boka méten via kalenderpro-
grammet.

Bristfallig projektledning och en naiv 6vertro till tekniken &r en orsak till att det
inte sker nagon utbildning inom IT-program. Ont om tid och pengar &r ofta sjélva
huvudorsaken till att man drar in pa utbildning i datorverktygen. Det leder till fol-
jande bortférklaringar fran ledningshall i organisationer (Soderstrom, 2015:118ff):
(1) ’den nya generationen kan det har med datorer, de har spelat datorspel sedan de
var smé”. Sdderstrdm (2015) poingterar dock att det inte & nadgon garant for att de
kan just det verktyget som anvénds inom organisationen. (2) En annan bortforkla-
ring ar ”det hér &r bara ett litet system”. Ofta blir ett program ett i raden av méanga
”sma system” som redan anvéinds och det blir en utmaning att integrera det. (3)
Finns dven ett problem i att de som jobbar med ett program under langre tid — for
att utveckla det, utvardera, kdpa in, anpassa eller infora det — underskattar hur
krangligt det ar for en ny anvandare att forstad programmet. Fenomenet kan beskri-
vas som “forkunskapens forbannelse”. Soderstrom (2015) exemplifierar fenomenet
med ett experiment av den amerikanska psykologen Elizabeth Newton. Hon delade
upp en grupp i1 “knackare” och “lyssnare”. Den ena gruppen skulle knacka en vil-
kand melodi (till exempel Happy Birthday To You), den andra gruppen skulle
lyssna och forsoka lista ut vilken lat det handlade om. ”Knackarna” trodde att lyss-
narna skulle lista ut vilken melodi det var i 50 procent av fallen, medan resultatet
visade att det endast var drygt tva procent som kunde lista ut vilken lat som knack-
ades fram. "Knackarna” horde sdngen 1 huvudet och kunde inte forestélla sig hur
svart det skulle vara att identifiera rytmen, utan den férkunskap de sjalva hade. Det
hir fenomenet kan kopplas samman till ”Theory of mind”, vilket handlar om var
formaga att dra slutsatser om vad andra tanker och kanner, for att kunna forklara



och forutséaga beteenden. Den formagan ar betydelsefull for ett bra samarbete, for
att kunna na en gemensam forstaelse och beharska komplexa sociala interaktioner
(Chandler & Munday, 2020). (4) Ytterligare en bortforklaring &r ”programmet ar sa
14tt att det inte behovs ndgon utbildning”. Sdderstrom (2015) betonar att det ar en
asikt som bestéllare kan ha, men den personen &r ofta distanserad fran sjalva verk-
samheten och har f6ljaktligen inte kunskap om hur komplext det verkliga arbetet
ar.

Shahlaei, Rangraz & Stenmark (2017) har gjort en undersékning om hur digitali-
seringen har paverkat kompetensbildningen, genom att intervjua kommunikatorer.
Dar kom de fram till att digitaliseringen i viss man kraver nya kompetenser. De ti-
digare kompetenserna ar fortfarande en grund, men behdver utvecklas i och med
digitaliseringen. Dérav har arbetsmetoderna inte forandrats i grunden, men anpas-
sats efter den digitala utvecklingen.

Ori & Szabo (2018) framhaller att organisationer som mognat digitalt har utvecklat
digitala strategier for att férandra verksamheten. Framgangsfaktorer for de digitala
strategierna har varit:

e Ett starkt ledarskap

o Mojlighet till smidiga och skalbara I6sningar for tekniska innovationer.

o Kontinuerligt se 6ver det digitala landskapet for att hdamta in och utveckla
de senaste lanseringarna.

Ori & Szabo (2018) beskriver att utmaningar med digitaliseringen 4r hoga kostna-
der for utveckling av digitala verktyg samt att anpassa nya verktyg till redan befint-
liga inom organisationen.

Nar ett verktyg infors, ar det inte bara ett nytt verktyg och arbetssétt man maste lara
in, utan dven lara av det gamla. Nér vi byter verktyg eller arbetssatt kommer pre-
stationen (effektiviteten) alltid att ga ner inledningsvis, for att sedan, forhoppnings-
vis, vanda uppat och bli mer effektivt an det tidigare verktyget (Se figur 1). Om det
nya verktyget dr anvandarvanligt — latt att hantera och latt att forsta — kommer peri-
oden da effektiviteten gar ner att bli kort och inte sa djup. Ifall 6vergangen stoter pa
problem blir den dessvarre besvarlig. Soderstrém (2015) ger exempel pa att det nya
verktyget har ett snabbkommando som ocksa fanns i det gamla, men ger en helt ny
funktion i det nya verktyget. Soderstrom (2015) ser en brist i att ledningar inte er-
ké&nner att det kommer bli jobbigt under en period, trots att det &r ett reellt problem.
Genom att 0ka transparensen menar Soderstrom (2015) att fortroendet for led-
ningen skulle bli hogre, att bara idealisera verktyget ger en felaktig bild. Transpa-
rens kan bidra till mer talamod hos anvéandarna nar ett nytt verktyg kanns krangligt,
langsamt och samre an det forra verktyget. Om det ar for krangligt kommer anvéan-
darna att hitta satt att kringga det nya verktyget, genom att ignorera det eller jobba



vidare i det gamla verktyget. Slutanvéandarna har ett fokus pa att utfora sitt jobb,
inte pa att utforska och anvanda digitala verktyg. Om verktyget inte ar enkelt att
anvanda kommer det inte att ses som ett hjalpmedel (S6derstrém, 2015:123ff).

Implementeringskurvan (figur 1) visar pa skillnader i uppfattning om kanslan vid
implementeringar av IT-system. Den graa streckade kurvan visar leverantérernas
och ledningens uppfattning, att med det har verktyget blir det ”enklare, snabbare
och bittre”. Medan den svarta prickade linjen visar anvéndarnas uppfattning vid
bra implementeringar. Forst blir det krangligt, langsamt och samre for en stund.
Né&r man vél lart sig verktyget blir det battre och man inser att det nya verktyget ar
béttre an det tidigare. Om verktyget upplevs som latt att hantera och forsta kommer
svackan nedat att bli kort och inte s& djup. Om 6vergangen &r besvérlig medfor det
istallet att nedgangen blir lang och djup (Soderstrom, 2015:123ff).

-

Prestation

Tid
Figur 1: Implementeringskurvan (Soderstrém, 2015:125).

Ett digitalt verktyg som implementeras 6ver en hel organisation blir en teknisk in-
frastruktur, som hela organisationen behdver forhalla sig till. Guribye (2015:186)
menar att en infrastruktur paverkar och majliggor for en verksamhet inte bara tek-
nologiskt, utan dven utifran fysiska och sociala aspekter. Fysiska resurser handlar
bland annat om att hitta férvaringsutrymmen for tekniken. Teknologiska resurser
handlar om tillgang till elektricitet och wifi. Sociala resurser tar upp manniskoper-
spektivet, att gruppen ar redo och kompetenta att kunna anvanda infrastrukturen pa
ett bra satt, att det faktiskt underl&ttar deras arbete — istéllet for att det leder till
merjobb. Infrastruktur i det har sammanhanget handlar alltsa om att se informat-
ionstekniska verktyg som delar i en storre helhet.



Implementeringen av ny teknik paverkar organisationer pa flera satt, bade fysiskt,
psykiskt och miljomassigt (Cijan et al., 2019). Syftet med informations- och kom-
munikationsteknologin &r att gora uppgifter lattare och snabbare, men snarare har
det blivit att anstallda har fatt allt fler uppgifter att gora. Ledningar kan stétta for att
eliminera riskerna att de anstalldas situation forsamras av digitaliseringen. Cijan et
al. (2019) menar att digitaliseringen har 6kat tempot i samhéllet, vilket gett upphov
till en snabbare rytm, med farre pauser, mer “multitasking” och hogre tidspress. Di-
gitaliseringen har aven gett upphov till flexibilitet, i att manga exempelvis kan
jobba hemifran. Cijan et al. (2019) menar att den har flexibiliteten samtidigt har
medfort att granserna mellan arbete och fritid suddats ut, vilket kan medfora att de
anstallda har mindre mojligheter att aterhamta sig fran arbetsrelaterade anstrang-
ningar. Det dr en stressfaktor i att det kan finnas forvantningar fran kollegor och or-
ganisationens malgrupp att alltid vara tillganglig.

2.2 Larande inom organisationer

En nddvéndig del i implementeringar &r tidig och intensiv slutanvandarutbildning
(EUT, early and intensive End-User Training). EUT beskrivs som en utbildning till
slutanvandare for att de effektivt ska anvanda datorprogram. En lyckad implemen-
tering ar beroende av en god organisation och struktur fran en aktiv och stottande
ledning, sarskilt nér det galler anvandare med liten datorvana, menar de Waal och
Batenburg (2012). De menar ocksa att utbildningen bor anpassas efter vilka slutan-
vandarna ar innan den sétts igang. Har anvandarna till exempel stor eller liten da-
torvana? For en bra implementering behéver dven slutanvandarna sjéalva vara in-
tresserade av att vilja lara sig det nya systemet, att de i ett tidigt skede ar positivt
installda till forandringarna som nya system medfor. For att fa slutanvandarna posi-
tivt instéllda till forandringarna &r det av betydelse att de &r engagerade och aktiva i
processen. DA ar chansen storre att de blir positiva till bade systemet och utbild-
ningen (de Waal och Batenburg, 2012). | studien hanvisar de Waal och Batenburg
(2012) namligen till forskning som visar pa att det finns ett samband mellan aktivt
deltagande och engagemang hos slutanvandarna och en positiv installning till sy-
stemet.

Rizoto-Vidala-Pesoa (2018) uppmarksammar i sin artikel att ett vanligt misstag ar
att externa konsulter inte foljer upp implementeringar. Det visar sig bland annat ge-
nom att konsulten endast efterlamnar dokument och utbildningsmaterial, som slu-
tanvandarna inte tar del av. Konsulterna misslyckas darmed att fa slutanvandarna
att forsta varfor de ska anvanda verktyget och att andra deras installning. For att
undvika det har kan organisationer anvanda sig av superanvéndare. Superanvan-
dare (eller kunskapsformedlare) ar personer inom organisationen med hogt fortro-
ende. Konsulterna har kontakt med och utbildar superanvandarna, superanvandarna
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anpassar i sin tur larandet till slutanvandarna och l&r ut till dem (Rizoto-Vidala-
Pesoa, 2018).

Det finns en problematik vid manga implementeringar att anvandarna och arbetsgi-
varna har olika bilder av vad utbildning borde vara och vad den borde innehalla.
Soderstrom (2015:260f) menar att det &r nédvandigt att slutanvandare och projekt-
eller verksamhetsledning har kommit 6verens om féljande innan en utbildning bor-
jar, for att alla ska ha samma férvantningar: (1) att utreda vilken utbildning och
stod som behdvs. (2) Hur utbildningen ska genomforas och vad den ska innehélla
samt (3) mal och krav (Soderstrom, 2015:260f). Soderstrom (2015) poéngterar att
utbildning &r ett pedagogiskt jobb och ska vanligtvis inte skotas av utvecklare eller
projektledare. Nyttan med IT uppstar forst i anvandningen, den optimala nyttan ar
nagot som far vaxa fram, i hur verktyget kan anpassas till organisationen.

Soderstrom (2015:259) forklarar att nar ett verktyg infors &r kommunikationen
mellan projekt och verksamhet viktig. En orsak till att anvandare blir frustrerade ar
att de far en skonmalad bild av verktygets funktioner fran ledningen. Att anvan-
darna &r delaktiga i implementeringen &r en nyckelfaktor for att de ska ha fortsatt
fortroende for projektet. Bra utbildningar utgar fran konkreta scenarier och uppgif-
ter som anvandaren behdver utfora i sitt vardagliga arbete. Inspirationen blir hdgre
hos anvéndarna om de ser verktygets anvandbarhet. Det &r dven av stor betydelse
att det planeras for en inkdrningsperiod med det nya verktyget. Det kan innebéra att
arbetstakten minskas. Ifall det &r svart att dra ner pa arbetstakten menar Séderstrom
(2015) att man bor se 6ver mojligheten att ta in extra personal under implemente-
ringen.
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3 Teori

| detta avsnitt presenteras relevanta teorier for implementering av verktyg och la-
rande inom organisationer. Det fokuserar pa digital litteracitet, kunskapsfor-
medlare, olika aspekter av larande inom organisationer och slutligen kunskapsdel-
ning samt faktorer som forsvarar kunskapsdelning. Dessa perspektiv ar synnerligen
viktiga for studiens fragestallningar, eftersom alla harror till att implementera digi-
tala verktyg i en organisation eller larandeprocessen vid implementeringen. Teori-
erna ger forstaelse for den komplexa processen vid digitalisering, att det inte bara
ar att starta upp ett nytt verktyg.

3.1 Digital litteracitet

Begreppet digital litteracitet myntades av Paul Gilster (Martin, 2008); med det me-
nar han formagan att forsta och anvanda information i digitala format samt att kri-
tiskt granska informationen och dess kallor. | ett vidare perspektiv menas formagan
att skaffa, hantera, dela och skapa information och kunskap. Gilster betonar att di-
gital litteracitet inte endast handlar om formagan att forvarva information, utan att
digital litteracitet far sitt varde nar man applicerar informationen. En viktig fardig-
het for digital litteracitet ar darfor att kritiskt kunna granska den framsdkta inform-
ationen, det beskrivs som en viktigare faktor an teknisk kompetens. Visserligen for-
utsétter digital litteracitet teknisk kompetens, men i formagan att anvanda verktyget
effektivt ar det avgdrande att kunna vara kallkritisk. Hog formaga av digital littera-
citet visar sig genom forvarv av forbattrade fardigheter i problemlésning, kritiskt
tdnkande, kommunikation och samarbete (Martin, 2008).

Foljande kriterier bendmns av Martin (2008) som viktiga kannetecken for digital
litteracitet:

e Anpassning av sina arbetsuppgifter och vardagssysslor efter digitaliseringen
samt utfora tjanster via internet, som bankarenden och parkeringsavgifter.

e Det digitala larandet &r en livslang process som utvecklas i takt med att in-
dividens livssituation utvecklas. Dérav ar behovet av digital litteracitet be-
roende av livssituationen.

¢ Digital litteracitet involverar forvarv och anvandning av kunskap, tekniker
och attityder. Det inkluderar formagan att planera, genomfdra och utvérdera
digitala handlingar i I6sningen av uppgifter.

(Martin 2008:166)
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Digital litteracitet kan sammanfattas i att anvanda digitala verktyg for att identifi-
era, fa tillgang till, hantera, integrera, utvardera och analysera digitala resurser. Det
innebar formagan att konstruera ny kunskap, att skapa och kommunicera med
andra for att mojliggora konstruktiv social handling, samt att reflektera over pro-
cessen. Att vara medveten om och kunna anvéanda digitala medel for att sékra och
stodja ens egen identitet &r ocksa nagot som menas med att vara digitalt litterat
(Martin, 2008).

Digital litteracitet kan delas upp i tre nivaer:

Niva 1: Digital kompetens (kunskaper, attityd, installning)
Niva 2: Digital anvandbarhet (tillampning)
Niva 3: Digital transformation (innovation, kreativitet)

” In communities of practice, learning becomes a communal activity intimately
linked with everyday practice. Digital usages become embedded within the under-
standings and actions which evolve within the community and cause the commu-
nity itself to evolve; hence, the community of practice is also a community of
learning” (Martin, 2008:172.). Om digital anvandbarhet, att nar grupper testar verk-
tyg tillsammans medfor det en form av larande. Det harror med kollektivt larande,
som Larsson (2018) beskriver som “en process dér individer i det dagliga arbetet
utvecklar en kompetens i samverkan med andra, och samordnar och integrerar detta
larande till nya gemensamma handlingsstrukturer i sitt arbete” (Larsson, 2018:402).
Kollektivt larande &r inte enbart beroende av kunskapen som finns hos den som ut-
bildar, utan aven av de kollektiva och individuella férestéliningar som finns hos an-
vandarna i organisationen. Larandet &r med denna definition starkt férknippad med
utvecklingen av organisationen. For denna studie anvander den undersokta organi-
sationen detta koncept, att utbilda en sponsorgrupp som i sin tur utbildar slutanvan-
dare.

Vad som menas med digital kompetens ar en omtvistad fraga. Begreppets innebdrd
ar i standig forandring. lloméki, Paavola, Lakkala & Kantosalo (2016:671) konsta-
terar att det handlar om fyra huvudteman. Dessa fyra teman far tillsammans en
samhallelig dimension, i att skapa en digital kultur som en del av ett inkluderande
demokratiskt samhalle:

1. Tekniska fardigheter och metoder, som tillampas for att anvanda ett digitalt
verktyg, teknik, system eller programvara.

2. Formagan att praktiskt anvanda och tillampa digitala verktyg pa ett meningsfullt
sétt inom studier, arbete och i vardagslivet.
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3. Forsta generella fenomen inom digital teknik, som tekniska begransningar, ett
kallkritiskt forhallningssétt, insikt kring faktorer for hur digitala miljéer byggs upp.

4. Motivation att delta och engagera sig i den digitala kulturen, om férmagan att se
mojligheter i den digitala miljon. En formaga som stammer vél in med kunskaps-
férmedlare, som presenteras harnast.

Att vara digitalt litterat &r en viktig del av det larande jag vill studera, eftersom stu-
dien foljer en process dar den formagan satts pa prov inom organisationen.

3.2 Kunskapsformedilare

Begreppet kunskapsformedlare ar relevant for uppsatsen eftersom den undersokta
organisationens sponsorgrupp fungerar som kunskapsférmedlare. En kunskapsfor-
medlare (kan antingen vara person, grupp eller organisation) ar en mellanhand mel-
lan avsandare och malgrupp, vars uppdrag ar att se till att informationen som nar
malgruppen &r val tillampad. Att underlatta kunskapsutbyte och kunskapsdelning
inom organisationer, natverk och for intressenter ar uppgifter som hor till kun-
skapsformedlare. Kunskapsformedlare ar ofta involverade i foljande aktiviteter i en
organisation (Fischer, Dopson, Fitzgerald, Bennett, Ferlie, Ledger & McGivern,
2016): (1) utvérdera barridarer och hinder for att etablera kunskapsdelning och till-
gang till kunskap. (2) Kontrollera och bedoma information och kunskap som ar re-
levant for hela organisationen. (3) Kunskapsférmedlare har dven ett larandefokus, i
att vara den som lankar samman och anpassar information fran exempelvis fors-
kare, leverantorer och ledare, sa att den nar malgruppen — medarbetarna pa ett rele-
vant satt. (4) De stodjer aven kunskap och kunskapsutveckling samt lankar samman
separata aktorer. Till exempel stodjer kunskapsférmedlare kunskapsutveckling ge-
nom att géra gemensamma undersékningar som ar till nytta for bade avsandare och
malgrupp, vilket i sin tur kan ge en mer 6msesidig forstaelse av mal och kulturer.

Fischer et al. (2016) belyser att hdngivet engagemang é&r en viktig faktor hos kun-
skapsformedlare. For att kunna mobilisera kunskap mellan natverk och for att den
ska implementeras i praktiska arbetsvardagen. Ovriga faktorer for framgangsrika

kunskapsformedlare ar (Fischer et al., 2016):

e Kompetens i att anpassa informationen for specifika grupper.

e Baéra pa en respektfull och icke-domande attityd.

e Varaen god kommunikator, i att bade skriva och tala med bra férmaga.
e Bra pa att natverka och bilda kontakter med andra manniskor.

e Ha forstaelse for sammanhang, processer och veta vilka som &r nyckelper-
soner for att kunskapen ska implementeras.
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e Strategisk planeringsformaga och kritiskt tdnkande, att tanka ett steg langre
och hela tiden ligga ett steg fore.

I en vidare bemérkelse ar kunskapsformedlares uppgift att ge organisationer kon-
kurrensmassiga strategiska fordelar, genom att de har tillgang till information fran
en mangd olika branscher (Fischer et al., 2016).

3.3 Larande inom organisationer

Med kunskapsférmedlare finns det mojlighet att lara genom imitering. Jensen
(2016:179ff) skriver att lara genom imitation &r ett effektivt satt for larande, till ex-
empel genom att anvanda ett verktyg pa samma satt som en annan person. For stu-
dien ar detta fenomen intressant att beakta, da sponsorgruppen ska lara ut verktyget
till slutanvandarna. Det ar mojligt att det sker genom imitering, att ledaren visar hur
verktyget fungerar pa en stor skarm, medan deltagarna samtidigt sitter vid sina da-
torer och gor samma sak.

Kooperativt larande innebdr att lara tillsammans mot ett gemensamt mal. Jensen
(2016) exemplifierar att ménniskan &r en social varelse, darfor ar det rimligt att vi
lar oss tillsammans med andra. Samarbete &r den hogsta formen av intentionalitet.
Med det menas att lyckas tillsammans &r att lara, att na ett gemensamt mal som inte
natts tidigare och som man inte kan na pa egen hand (Jensen, 2016). For att ta del
av detta behdver deltagarna instamma i insikten att de inte skulle klara det pa egen
hand, eller i alla fall att l&randet gors béttre i grupp. Vid optimalt samarbete kan
alla gruppmedlemmar ké&nna sig nojda nér projektet har lyckats. Jensen
(2016:191ff) anser att lyckade samarbeten medfor dven att k&nslan av stress mins-
kar och att kanslan av gladje okar. En forutsattning for att kunna na optimalt samar-
bete inom en grupp dar att gruppen kanner varandra val. Det ar av betydelse for att
skapa goda relationer samt etablera en gemensam kunskapsbas for att dra nytta av
varandras expertis. Denna form av larande beskrivs som effektiv, da den innebér
hog interaktivitet, vilket bidrar till att den mentala aktiveringsnivan halls uppe och
mer kan laras in (Jensen, 2016:191ff).

Jensen (2016) skriver om att den forandrade informationsméngden som bade fler
bdcker och internets utveckling har gett upphov till, medfér problem i kallkritik
och beddmning samt informationsstress. Den 6kade informationsméngden leder till
att mottagare far for mycket information att hantera. Att hantera stora mangder in-
formation &r inte héalsosamt, framfor allt om informationen &r svar att bedéma (Jen-
sen, 2016:246f). Jensen (2016:248) menar att det finns en utmaning i att gora in-
formationen mer lattanvand och begriplig. Bara for att den finns tillganglig behover
det inte innebéra att den som dgnar sig at sjalvutbildning forstar vad som menas.
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For studien dr den undersokta organisationen en stor organisation dar mycket in-
formation ska bedémas och bearbetas av de anstallda. Det ar tankbart att det finns
problematik med informationséverskott inom den undersokta organisationen. Nu-
fortiden finns det storre mojligheter for larande, det ar inte langre bundet till att go-
ras under vissa perioder i livet. Att bygga pa kunskaper nar intresse och tid finns, sa
kallat kumulativt larande, har enligt Jensen (2016:247f) fatt en 6kad och forstarkt
betydelse idag.

3.4 Kunskapsdelning

Kunskapsdelning &r en process dar manniskor skapar ny kunskap och innehall ge-
nom samarbete. Cress & Kimmerle (2018:137ff) menar att kunskapsdelning har sitt
ursprung i idén om att larande ar en social och kollektiv aktivitet. God kommuni-
kation och att anstéllda i organisationen ar tillfredsstéllda beskrivs som viktiga in-
gredienser for kunskapsdelning. Jensen (2016:306f) belyser att det finns utma-
ningar och forvantningar med implicit kunskap, sadan kunskap som larts under
lang period och som man tar for givet. Att kartlagga den implicita kunskapen och
gora den explicit ar en nyckel for god kunskapsdelning inom en organisation, fér
att kunskap och information inte bara ska hanga pa en person. Darfor ar det for
manga lika larorikt att dela med sig av sin kunskap, som for mottagaren att ta del
av den, eftersom kunskapen da gors explicit. En kunskapsdelningsprocess inom en
organisation borjar vanligtvis just med att medarbetarna delar implicit kunskap
med varandra.

Cress & Kimmerle (2018:137f) framhaller att vid processer for kunskapsdelning
anvands ofta digitala verktyg for att underlatta interaktion och samarbete. Det i sin
tur gor det majligt att dela innehall och bilda gemenskaper. Kunskapsdelning &r en
framvéxande process, vilket innebdr att samarbetet kan resultera i en produkt som
inte kunde forutspas utifran den tidigare kunskap som fanns i gruppen.

Fenomenet kunskapsdelning och utmaningarna som finns med det ar synnerligen
intressant att beakta da den undersdkta organisationen har som mal att Microsoft
Teams ska underlatta kunskapsdelningen.

3.4.1 Barriarer for kunskapsdelning
Delande av kunskap ar vardefullt for organisationer, for att det ar forst da manga

inser vilka resurser de besitter. Men trots att organisationsledningar menar att det ar
viktigt finns det manga barriarer som hindrar kunskapsdelning. Reige (2005) har
beskrivit ett antal olika hinder for kunskapsdelning. Ett urval av barridrerna som
kan kopplas till 1arande &r féljande (Reige, 2005):
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Barriar Forklaring

Tidsbrist Det medfor att de flesta fortsatter att géra som de alltid har gjort,
trots att ny kunskap skulle kunna forbéttra utféranden, processer och
rutiner.

Sjalvbeva- | Att om kollegor far del av kunskaperna, & man radd for att man inte

relse behovs lika mycket langre. | branscher med hard konkurrens kan det

upplevas som att man forlorar konkurrensférdelar vid kunskapsdel-
ning.

Lag vetskap

Att man inte vet vilken betydelse kunskapsdelning har, vilka posi-
tiva effekter det medfor. Underskattning av sin egen kunskap bidrar
ocksa till den har faktorn, att man inte vet vilken betydelse ens egen
kunskap kan ha for andra i gruppen.

Individuella | Som skillnader i alder, erfarenhet, genus, utbildningsniva, hierarkisk

skillnader position och etnisk bakgrund.

LLag kom- Att man saknar formaga att kommunicera sina kunskaper i skrift el-

munikativ ler tal. Att man &r expert inom sitt omrade kan vara hammande, for

kompetens | att man inte kan forklara det pa ett enkelt satt for en nyborjare. Be-
hovet av aterkoppling &r ocksa en faktor som paverkar, fér den som
tar emot kunskap &r det viktigt med feedback pa att den har forstatt
ratt. Om man ar ovan vid att ge aterkoppling kan detta viktiga steg
missas.

Brist pa Att man missuppfattar information, anvander den pa ett felaktigt satt

tillit eller for egen vinnings skull &r ndgot som ocksa forsvarar kunskaps-
delning.

Mal och Att organisationen saknar direktiv for hur kunskapsdelning ska ga

strategier till.

Brist pa in- | Att det saknas motesplatser och kommunikationsvagar inom organi-

frastruktur | sationen. Att det helt enkelt inte &r enkelt att dela vardefull kunskap.

Storlek Ju mindre organisation, desto enklare &r det generellt att dela kun-
skaper. Stora organisationer kan ofta ha svart for att inventera vilka
kunskaper som finns bland personalen.

Hierarkier Generellt ar tilliten till en ledare hogre. Samtidigt &r de som jobbat

lange inom en organisation de mest erfarna och om de jobbar pa en
lagre niva ar det sallan nagon ledare pa en hogre niva tar hjalp av
den erfarne medarbetaren. Organisationer med platta hierarkier har
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lattare for att dela kunskaper. Overlag &r néra relationer mellan gi-
vare och mottagare viktigt vid kunskapsdelning, vilket ofta ar nagot
som mojliggors i platta organisationer.

Overtro till | Ett tekniskt system for att hantera kunskapsdelning &r bara ett stod,
tekniska det racker inte med att l&gga in sina kunskaper i systemet. Utan sy-
system stemet maste anvandas aktivt och underhallas.

For lag Manga ganger lar sig de anstéllda inte systemet optimalt. For att an-
kompetens | vanda ett system pa ett effektivt och kompetent sétt behdver man
for det anvénda det regelbundet. Den som gor det har ofta tillracklig kom-
tekniska petens for att &ven ldra sig ett nytt system.

Tekniska Att vid strul med systemet & man beroende av experter, om exper-
problem terna inte ar tillgangliga kan det leda till langvariga problem och att

rutinen for kunskapsdelning i systemet slutar. En annan faktor &r att
systemet inte &r uppbyggt for att integrera och vara kompatibla med
andra system som organisationen anvander. Att det da kan upplevas
som krangligt att lara sig ett nytt system som ar olikt de befintliga
systemen.

Tabell 1: Barriarer for kunskapsdelning.
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4 Metod

For att undersoka utmaningar med att implementera digitala verktyg och larande av
dem har jag gjort en fallstudie.

4.1 Fallstudie

Uppsatsen ar en fallstudie. Fallstudier fokuserar pa ett unikt fenomen, i den héar stu-
dien den undersokta organisationen, som undersoks djupgaende med malet att
kunna generalisera resultat for teoriutveckling. Att fallstudier bygger pa unika fe-
nomen, med riktiga manniskor i verkliga sammanhang, gor det mgjligt att fa storre
inblick och forsta idéer tydligare, an att lasa abstrakta teorier eller principer. Fall-
studier fokuserar alltsa pa djup och inte bredd. Cohen, Manion & Morrison (2017)
menar att fallstudier fokuserar pa det som undersoks, och kan tranga igenom situat-
ioner pa ett satt som numeriska analyser inte kan gora. Fallstudier ar avgransade
exempelvis tidsmassigt, geografiskt, institutionellt, organisatoriskt eller pa andra
sétt som gor det mojligt att dra granser (Cohen et al., 2017).

En fallstudie ar en kvalitativ studie. Kvalitativa studier har inte som mal att resulta-
ten ska ga att generalisera, utan istallet att ga pa djupet. Kvalitativa studier kanne-
tecknas ocksa av att de ar flexibla. Till skillnad fran kvantitativa studier gar det till
exempel att dndra ett frageschema under processens gang (Repstad, 2007:15f).

Fallstudiers fordelar &r att de undersoker fenomenet i dess verkliga sammanhang,
dess kontext, inte i ett laboratorium. Det ger darfor mojlighet att besvara hur- och
varfor-fragor. For fallstudier kan flera metoder tillampas i en undersékning, till ex-
empel bade numeriska och kvalitativa data (Cohen et al., 2017). Den héar undersok-
ningen kan beskrivas som en tolkande fallstudie, i att den utvecklar konceptuella
kategorier som induktivt undersoker tidigare antaganden i studien (Cohen et al,
2017:377). En annan fordel med fallstudier &r att de tar hansyn till komplexiteten i
sociala sammanhang, darfér kan de presentera diskrepans och skillnader mellan
deltagares synpunkter. Cohen et al. (2017) tar upp att de basta fallstudierna visar pa
alternativa tolkningar inom det undersokta fenomenet. Andra styrkor med fallstu-
dier ar att de tar hansyn till unik information som annars kan ga forlorade i till ex-
empel enkatundersokningar. Att fallstudier dessutom kan omfamna ovantade han-
delser och variabler ar dven det en styrka, samt att de kan utféras av en enda fors-
kare, det behdvs inte ett forskarteam (Cohen et al., 2017:379).
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Fallstudiers svagheter ar problem med att generalisera resultat, eftersom det bara ar
ett fenomen som undersoks. Fallstudier kan aven bli subjektiv och opartisk, i att
forskaren &r selektiv och valjer den metod som den tror passar bast, vilket gor att
det blir svart for andra att kontrollera undersokningar som gors. Det i sin tur paver-
kar validiteten negativt (Cohen et al. 2017:379). Cohen et al. (2017:380) ser aven
en fara i att forskare kombinerar kunskap och slutsatser och att det ar svart att sepa-
rera dessa, men att forskaren maste vara tydlig om vilket som ar fallstudiedata.

4.1.1 Workshoppar

Under varen 2020 holl konsultbyran i fyra workshoppar om Microsoft Teams for
sponsorguppen. Jag deltog vid de tre forsta for att observera och lara mig mer om
organisationen och verktyget. Det gjorde att jag fick en storre forforstaelse for pro-
cessen och kunde forbattra mina intervjufragor. Under workshopparna forde jag an-
teckningar. Jag hade en observerande roll, satt med vid motet och presenterade
mig, men deltog inte i samtalet.

Den forsta workshoppen var en uppstart som samlade personer i ledningsfunktion
fran manga verksamheter inom den undersokta organisationen, inklusive sponsor-
gruppen. Det var en form av uppstart dar konsultgruppen gick igenom grunderna i
Microsoft Teams samt kartlade vilken erfarenhet som sponsorgruppen hade av
verktyget. Har fokuserade konsultgruppen pa att skapa engagemang for verktyget
hos sponsorgruppen och om utmaningarna i att infora ett tekniskt verktyg, att det ar
anstrangande.

Den andra workshoppen var ett mer tekniskt inriktat méte. Dar var en mindre
grupp av IT-specialister och verksamhetsutvecklare med. Under det motet sa av-
handlades beroenden till andra verktyg, vilka sdkerhetsforeskrifter som finns samt
forsok till att etablera en plan for implementeringen. Ett mote som holls for att
verksamhetsavdelningen och IT-avdelningen skulle motas for att klargora villkor
for implementeringar.

Vid den tredje workshoppen presenterade konsultgruppen vilka olika nivaer verkty-
get Microsoft Teams kan implementeras pa. Antingen kan det vara ett verktyg som
bara ersatter det tidigare videomdtesprogrammet. Om man valjer det tillvagagangs-
sattet sd anvands inte hela verktygets funktion. Att implementera verktyget med
full funktionalitet skulle innebéra att arbetssattet forandras allt mer i att arbetsgrup-
per jobbar i kanaler, istéllet for att exempelvis mejla varandra. Vid denna traff var
endast sponsorgruppen med och de valde att implementera Microsoft Teams med
full funktionalitet, med vetskapen att det tar langre tid.

Den fjarde workshoppen nérvarade inte jag vid, men jag har fatt ta del av anteck-
ningar fran motet. For den workshoppen var det 6ppen inbjudan, alla som var in-
tresserade av Microsoft Teams fick vara med. Da coronapandemin satt restriktioner
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for resor till denna workshop, beslutade konsult- och sponsorgruppen att géra den
digitalt i Microsoft Teams. Enligt respondenterna blev det ett bra resultat att gora
den digitalt, for att de medverkande direkt fick en inblick i verktyget. Under denna
workshop fokuserades det pa Microsoft Teams anvandningsomraden for de verk-
samheter som deltagarna representerade. Utifran métesanteckningar tolkar jag det
som att deltagarna uppskattade workshoppen, eftersom den utgick fran scenarier
och uppgifter som relateras till hur deras arbetsvardag kan forenklas.

Forutom att narvara vid workshoppar sa laste jag aven igenom organisationens vis-
ionsdokument om digitalisering, for att fa en storre forstaelse for organisationen in-
for intervjuerna.

4.1.2 Intervjuer
I denna kvalitativa studie genomfdrdes sju intervjuer. De respondenter som inter-

vjuats ar personer som alla jobbar i den undersokta organisationen och ar med i
sponsorgruppen, alltsa den grupp som blir upplarda av konsultbyran om Microsoft
Teams. Efter sju intervjuer upplevde jag teoretisk méattnad, att ytterligare intervjuer
inte tillférde ny vésentlig information for undersékningen (Esaiasson, Oscarsson,
Giljam, Wagnerud, 2012:261).

For intervjuerna gjordes en intervjuguide utifran den semistrukturerade intervjufor-
men. Det innebar att intervjufragorna ar uppbyggda under olika teman, samtidigt
som det ger mojlighet for flexibilitet, i att det finns utrymme for spontana fragor
och ordningen &r inte det viktiga (Cohen et al., 2017:511; Kvale & Brinkmann,
2014:172ff).

Intervjuguiden (se bilaga 2) komponerades utifran fragestallningarna. Angaende
den forsta fragestallningen om utmaningar med att implementera nya verktyg, stall-
des fragor om processen i att implementera ett tekniskt verktyg och behovet av di-
gitala arbetssatt. Fragorna aktualiserar behov och utmaningar med att implementera
digitala verktyg i en stor offentlig organisation. Angaende den andra fragestall-
ningen om larande av digitala arbetssatt stalldes fragor om larande vid workshop-
parna, kunskapsdelning, sponsorgruppen och verktyget Microsoft Teams. Dessa
fragor beskriver larandeprocessen och utmaningar i att etablera kunskapsdelning.

Intervjuerna genomfoérdes under mars och april 2020. P& grund av varldslaget un-
der denna period, med coronapandemin, har intervjuerna genomforts via videomo-
ten. Alla intervjuer spelades in for att darefter transkriberas. Intervjuernas langd var
mellan 30—45 minuter.
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4.2 Urval

Det empiriska materialet har hamtats fran den undersokta organisationen. Urvalet
av de respondenter som tillfragades om att delta i studien gjordes utifran ett strate-
giskt urval (Bryman, 2011), déar personer som ingick i sponsorgruppen deltog.
Dessa personer &r individer med kunskap inom IT, kommunikation och digitali-
sering. Alla respondenter har varit med pa nadgon workshop om hur Microsoft
Teams kan utvecklas och anpassas inom organisationen. Sponsorgruppen ar sam-
mansatt utifran tva avdelningar: verksamhetsavdelningen och IT-avdelningen. Jag
har intervjuat tre personer fran verksamhetsavdelningen och fyra personer fran IT-
avdelningen. Respondenternas roller inom avdelningarna ar kommunikatorer,
namndsamordnare, verksamhetsutvecklare och tekniska specialister. Jag har valt att
intervjua personer fran bada avdelningarna for att fa bredd i svaren. Malet ar inte
att jamfora svaren mellan verksamhetsavdelningen och IT-avdelningen, utan enbart
fanga upp deras asikter. Det ar helhetshilden av sponsorgruppen som ar intressant.

Respondenternas svar betecknas i resultatdelen med R1-7. Har kommer en kort
forteckning Over respondenternas roller:

Respondent 1 (R1): Arbetar pa verksamhetsavdelningen
Respondent 2 (R2): Arbetar pa verksamhetsavdelningen
Respondent 3 (R3): Arbetar pa verksamhetsavdelningen
Respondent 4 (R4): Arbetar pa IT-avdelningen
Respondent 5 (R5): Arbetar pa IT-avdelningen
Respondent 6 (R6): Arbetar pa IT-avdelningen
Respondent 7 (R7): Arbetar pa IT-avdelningen

4.3 Analysmetod

Efter det att intervjuerna genomforts och transkriberats vidtog analysen. Innehallet
i transkriptionerna jamfordes med teorier och tidigare forskning for att forklara
samband med det som framkommit i studiens insamlade data. Analysen bestod av
tre kodningar.

Vid kodning steg ett kategoriserades transkripten efter de kategorier som intervju-
guiden (bilaga 2) utgick fran: larande, processen i att implementera ett tekniskt
verktyg, digitala arbetssatt och kunskapsdelning. Kategorin ”visionen” sade inte re-
spondenterna sa mycket om, relevanta svar fran den kategorin placerades i andra
kategorier och kategorin visionen” togs bort som egen kategori. Kodningen i detta
steg gynnades av att intervjuguiden var byggd efter studiens fragestallningar. Det
hér steget i kodningen var nddvandig, dels for att selektera relevant material, dels
for att koda intervjusvar under ratt kategori. Aven om intervjuguiden var uppbyggd
efter kategorier, kom inte alla svar relevanta for en viss kategori under fragorna for
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dem. FOr att underlatta kodningen anvande jag verktyget Nvivo, dar kodningen
sammanstalldes.

Darefter vidtog steg tva i kodningen, en induktiv kodning déar det kodade materialet
fran steg ett kodades mot uppsatsens fragestaliningar. Aterigen kodades svaren ef-
ter kategorier. Malet var hér att koda svaren i mindre enheter &n vid kodning steg
ett, att fa fram svar som kan besvara studiens fragestallningar. Dessa kategorier var
de som framkom under kodningen:

Vilka &r de storsta utmaningarna med att implementera digitala verktyg i en stor or-
ganisation?

IT-support

Koppling till andra verktyg

Organisationen
Storleken
Sakerhet
e Ovrigt
Vad ar betydelsefullt vid larande av digitala arbetssatt?

e Kunskapsdelning
Slutanvéandare

Sponsorgruppen
Utbildning
Workshop
e Ovrigt
Kategorierna for kodning steg tva ar ett exempel pa nar kategorier uppstar efter att

innehallet analyserats. Kategorier kan antingen bestammas i forvag eller uppsta un-
der kodningens gang (Cohen et al, 2017).

For kodning steg tre var uppgiften att gruppera kategorier fran kodning steg tva.
Den skiljer sig alltsa fran de tva tidigare kodningarna, dar utmaningen varit att
bryta ner respondenternas svar till mindre enheter. Vid detta steg sattes likartade
kategorier samman, de kom &ven att bli studiens underteman (se tabell 2). Cohen et
al (2017) beskriver det som vanligt att forst bryta ner texten till mindre enheter, for
att sedan undersoka, jamfora och kategorisera data. Undertemana kan i den hér stu-
dien beskrivas som faktorer for att besvara fragestallningarna. Analysprocessen har
till storsta del bestatt av att kategorisera respondenternas svar. Det finns risk for att
svagheter med fallstudier kan ha uppstatt har, att undersékningen blir allt fér sub-
jektiv eftersom kategoriseringen styrs av den som gor analysen, vilket Cohen et al
(2017) belyser. Kategorierna byggdes utifran ambitionen att gruppera intervjusvar,
kombinerat med teorierna for denna studie.
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Efter kodning steg tre jamfordes undertemana med teorin, vilket resulterade i upp-
satsens resultatavsnitt.

implementera digitala verktyg i

Vilka ar utmaningarna med att
en stor organisation?

Intervjuguidens
kategorier (steg 1)

Kodning steg 2-
kategorier

Undertema (katego-
rier kodning steg 3)

IT-support

Flyttades till kun-
skapsdelning

Processen i att imple-
mentera ett tekniskt

Koppling till andra
verktyg

Koppling till andra
verktyg

verktyg

Organisationen

Digitala arbetssétt

Organisatoriska utma-

Storleken ningar
Sakerhet Sakerhet
Ovrigt

Fragestallning

fullt vid larande av
digitala arbetssatt?

Vad ar betydelse-

Kunskapsdelning

Kunskapsdelning

Slutanvéndare

Larande

Anpassa implemente-

Kunskapsdelning

Sponsorgruppen ring for slutanvandare
Utbildning g
I
Workshop Utbildning
Ovrigt

Visionen

Tabell 2. Processen fran intervjuguidens kategorier till faktorer som besvarar fra-

gestallningarna.

For respektive undertema tillkom det ytterligare en undergrupp, bestaende av nyck-
elord och ka&nnetecken for temat. Dessa ord &r signifikativa for studien i att de beto-
nar mojligheter och utmaningar. En del av nyckelorden utgar fran teorin, medan en
del framkommer under intervjuerna med respondenterna. Dessa ord finns represen-
terat dels i tabell 3, men dven som kursiverade i resultattexten.

4.4 Etik

Alla respondenter som deltar i studien har gett skriftligt samtycke till att delta i stu-
dien. Som forutsattning vid intervjuforfragningarna meddelade jag respondenterna
att bade organisationen de jobbar vid och deras svar kommer att anonymiseras, sa
att det inte ska finnas nagon mojlighet att kunna harleda svaren till respondenten.
Detta innebdr att respondenternas identitet anonymiseras i denna uppsats och att
svar eller citat som framkommer i resultatdelen inte refereras med individens fak-
tiska namn. Ambitionen i studien &r att varje respondent ska ses som en menings-
bérande representant for den kontext som studien belyser, fokuset ar inte att fasta
ett svar till en viss person.
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5 Resultat

Resultatet har tematiserats utifran de tva fragestallningarna for uppsatsen. Det ena
huvudtemat dr ”larande av digitala arbetssitt”, det andra dr “utmaningar med att
implementera nya verktyg”. Har redovisas huvudtema, undertema samt nyck-
elord/k&nnetecken for undertemat.

Huvudtema

Undertema

Nyckelord/kadnnetecken

Larande av digitala
arbetsséatt

Kunskapsdelning

Social sammanhallning

Oppenhet

Omvarldsbevakning

IT-support

Kunskapsformedlare

Anpassa implementering
for slutanvandare

Intuitiv

Forstaelse

Applicering

Okad kontinuitet

Utbildning

Sponsorgruppen

Ambassador

Plan for etablering

Begriplighet

Konkreta scenarier

Utmaningar med att
implementera nya verktyg

Koppling till andra
verktyg

Sakerstalla

Avveckla

Organisatoriska
utmaningar

Smidighet

Flexibilitet

Storlek

Balans

Teknikmognad

Kulturell och alders-
massig skillnad

Sakerhet

Tillforlitlighet

Forandringsbendgen

Tabell 3. Uppsatsens temaomraden och nyckelord anpassade och grupperade efter

fragestallningarna.
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5.1 Larande av digitala arbetssatt

5.1.1 Kunskapsdelning

Att 6ka kunskapsdelningen beskrivs som en av huvudfaktorerna for en lyckad im-
plementering. Av respondenterna i undersékningen beskrivs det som att det finns
manga hinder fér god kunskapsdelning. Bland annat belyser R1 att en av svarighet-
erna ar att personalen inte kanner varandra tillrackligt val for att veta vem man ska
fraga om hjalp:

En svarighet ar att man inte vet var kunskapen finns, vem som sitter inne pa
den information jag behdver veta. Vi har vart intranat och personalkatalog,
men den sager i arlighetens namn inte s& mycket om var kunskap.

- Respondent 1

R1 ger har uttryck for 1ag vetskap om var kunskapen finns vilket ar ett vanligt hin-
der for kunskapsdelning i storre organisationer (Jensen, 2016). En ytterligare faktor
som R1 tar upp handlar om tidsbrist (Jensen, 2016), och menar att det ar viktigt for
en innovativ organisation att ha marginaler. Med marginaler menar R1 tid for re-
flektion, utbyte och mojlighet att lara de nya verktygen:

Vi har inga marginaler i var arbetstid, vilket gor att vi skyddar oss fran att
bli kontaktade. Det i sin tur upptar tid fran de som behéver informationen,
for att de maste sjalva lagga tid pa att ta reda pa vilka som kan ha kunskap
de &r ute efter. Har vi inga marginaler blir folk upptagna och har svart for
att lyfta blicken. For att det ska bli riktigt bra borde man ha 20 procent, el-
ler till och med mer, som ar amnat fér marginaler i sin arbetstid. Idag ar
nastan alla fullbokade och lite till. Var avdelning har bokat in fredag som
en skyddad dag, da vi inte bokar in nagra moten. Jag sitter aldrig sysslol6s,
utan behdver den har tiden for att vara tillganglig for att samarbeta med
andra. Konsekvensen om vi inte skulle ha det hade varit mindre samordning
och att vi dubbeljobbar mer, att vi tar initiativ som andra redan har startat
upp.

- Respondent 1

R2 menar att adekvat anvandning av digitala verktyg &r en faktor for god kunskaps-
delning. De digitala verktygen forbattrar &ven natverkandet inom organisationen,
vilket medfor att den sociala sammanhallningen stérks. For att de digitala verkty-
gen foljer en dppenhet och transparens, vilket medfor upptéckter i vad kollegor har
for kunskap:

Manga ar oroliga for att digitaliseringen medfor att det blir asocialt for att
man inte traffas fysiskt. Men jag har istallet sett att de far en béttre social
sammanhallning an tidigare, for att de genom de digitala verktygen har lart
kénna varandra battre. Istallet for att skicka mejl till nagra fa personer om
man behdver hjalp, skriver man nu i en 6ppen trad for hela avdelningen.
Den som svarar pa din fraga kan mycket val vara en person som du aldrig
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pratat med tidigare. Det ar ocksa en upptackt som gors, hur mycket kun-
skap som de inte hade nagon aning om att kollegorna satt inne pa. Sa att
anvanda digitala verktygen pa ratt satt forbattrar den sociala sammanhall-
ningen och forenklar kunskapsdelningen.

- Respondent 2

R6, som jobbar med IT, menar att de har god kunskapsdelning inom sin avdelning.
Att ny kunskap &r en del av deras arbetssatt, dar kunskapsdelning och omvérldsbe-
vakning for att lara nya saker ar viktigt. Kontinuerlig 6vervakning av det digitala
landskapet for att forsta den tekniska utvecklingen kannetecknar framgangsrika or-
ganisationer (Ori & Szabo, 2018):

Omvarldshevakning &r viktigt for oss da vi ska ligga i framkant, bade vad
galler att testa nya verktyg men ocksa att lasa om vad som hander med di-
gitaliseringen.
- Respondent 6

Verktyget Microsoft Yammer har varit ett verktyg som enligt respondenterna for-
battrat kunskapsdelningen i den undersokta organisationen. Microsoft Yammer be-
skrivs som ett digitalt fikarum, dér personal kan motas 6ver avdelningsgrupper och
ga med i olika grupper efter intressen. Dér har anvandarna fatt se fordelarna som
Jensen (2016) beskriver med kunskapsdelning, i att det blir lika larorikt att ge som
att ta emot kunskap. Oppenheten beskrivs av respondenterna som en stor fordel, att
alla i en grupp kan ta del av vad andra skriver. Att det &r ett satt att ta tillvara pa
den digitala tekniken for att fa till skalbarhet i en stor organisation. Mer traditionell
IT-support sker i 1-1-férhallande, dér inga andra kan ta del av tipsen och i sin tur
fa hjalp:

Manga ar med i Yammer-grupper bara for att lasa vad andra fragar om.
Man far idéer och lar sig saker bara genom att félja gruppen.
- Respondent 2

Microsoft Yammers inflytande har &ven medfort att beroendet av IT-supporten har
minskat. Annars ar det en utmaning vid implementering att IT-supporten behover
ha resurser for att hantera fragor fran anvandarna om verktyget. Med Microsoft
Yammer har den undersdkta organisationen byggt upp en infrastruktur som under-
lattar kunskapsdelning. Det har skett en forskjutning fran personlig service via IT-
support, till att jobba i kollaborativa miljéer med ett intuitivt granssnitt. Bristen pa
infrastruktur ar annars en faktor som forsvarar kunskapsdelning (Jensen, 2016). Re-
spondenterna &r positiva 6ver verktyget Microsoft Yammers inflytande:

Manga av de som &r aktiva pa Yammer ringer knappt IT langre nar de be-
hover hjalp, utan finner sig i situationen och utforskar verktyget sjalva, med
hjalp av Yammer.

- Respondent 5
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Anvéandningen av Microsoft Yammer hos den undersokta organisationen kan dar-
med ses som en form av kollektivt larande, dar anvandarna utvecklar kompetenser
genom samarbete med varandra (Larsson, 2018). Daremot menar R5 att ett hinder
for kunskapsdelning &r att med organisationens storlek foljer invecklade beslut och
att det i sin tur latt skapar stupror:

Jag far ofta kanslan av att vi bara ska vara duktiga pa det vi gor, att vi ska
vara specialister och inte generalister. Den hallningen skapar en attityd av
att "vi jobbar med det hdr och ni jobbar med det ddr”, vilket forsvdarar att
vi lar av varandra. For att vi ska gora nagot tillsammans sa behovs det ett
arende.

- Respondent 5

Att Microsoft Yammer inte bara &r ett supportverktyg, utan aven ett verktyg for
kunskapsdelning innebér enligt respondenterna att fler far forstaelse for verktyget.
Det &r ndmligen en av de stérre utmaningarna, det ar inte de tekniska aspekterna
som efterfragas, utan att anvandare ska forsta processen och vad verktyget medfor.
De som &r aktiva pa Microsoft Yammer kan ses som kunskapsférmedlare, utifran
vad Fischer et al. (2016) skriver om att kunskapsformedlare ar duktiga pa att an-
passa information for specifika grupper och har en forstaelse for sammanhang och
processer.

5.1.2 Anpassaimplementeringen for slutanvandare

De Waal och Batenburg (2012) anser att det &r viktigt att slutanvéndarna finns med
tidigt i implementeringen. Under processen med inférandet av Microsoft Teams har
slutanvandarna varit med pa en workshop. Vid den workshoppen deltog bland an-
nat representanter fran sjukvard och regionutveckling. Fordelar med att slutanvén-
darna finns med i ett tidigt skede i processen har framkommit. R1 menar att vid ti-
digare IT-utvecklingar har organisationen tankt att ett visst verktyg ska anvéndas
till specifika uppgifter, men i denna process dar representanter fran verksamheterna
funnits med har de sett hur verktyget kan appliceras an mer utifran deras arbets-
uppgifter och behov:

Lat inte begransa ett verktygs anvandningsomraden, utan ge information
om vilka verktyg som finns och hur de fungerar, sa far representanter for
verksamheten matcha det mot sina arbetsuppgifter och behov.

- Respondent 1

Verktyg som &r enkla att forsta och intuitiva, att anvandarna inte behover lasa ma-
nualer, &r ocksa nagot som férenklar processen:

Att hantera manualer &r enklare for standardverktyg. Anvandande av ma-
nualer kan dock bli svart, da det sker I6pande sma andringar hela tiden, det
ar inte sa att det kommer en version vartannat ar langre.

- Respondent 1
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Att behtva anpassa sig till verktyg som uppdateras I6pande &r en del i den dkade
informationsmangden. Sett till Martins (2008) definitioner ar det en del av att vara
digitalt litterat i dagens samhalle. De anstéllda far meddelanden om uppdateringar
som gors, men respondenterna menar att de inte hinner ta del av detta i den ut-
strackning att de registrerar alla forandringar. Jensen (2016) menar att vi far for
mycket information idag, att det inte ar halsosamt och leder till informationsstress.
For meddelanden om uppdateringar har en del slutanvéandare svart att avgéra om de
berdrs av uppdateringen. R6 menar att det &r viktigt for sponsorgruppen att ha for-
staelse for slutanvandarnas asikter:

Man far inte ignorera att det kan vara krangligt. Uttalanden som att det ar
ett enkelt verktyg kommer oftast fran personer som jobbar med IT och inte
har den bredare forstaelsen for hur anvandare upplever forandringar.

- Respondent 6

R2 kan se att det idag finns ett storre intresse for att lara sig verktygen an vad som
funnits tidigare. Bland annat kommer coronapandemin innebéra ett behov av att
lara sig verktygen pa nya satt, for att kunna arbeta pa distans och genomfora sina
arbetsuppgifter. R2 tror att coronapandemin kommer ge bra erfarenheter som kom-
mer att skynda pa och satta storre fokus pa digitaliseringen:

Tidigare har en del stoltserat med att digitaltekniken ar inget som jag bryr
mig om”’, nu dr det ett maste. Det gor i sin tur att vi har ett helt annat fokus
pa att motivera oss sjalva an tidigare.

- Respondent 2

Utvecklingen med coronapandemin 6kar behovet av att organisationen visar pa hog
digital litteracitet, dar digitala verktyg anvands for kommunikation, integration,
samarbete och analys (Martin, 2008). Implementeringen underléttas enligt R4 av
att flera grupper varit digitala lange, att personalen séllan jobbar med papper och
penna. Att de redan har ett digitalt arbetssatt som ska forfinas och expanderas for
att bli mer effektivt, ar en enklare férutsattning én att infora ett helt nytt arbetssétt.

R2 menar att en forutsattning for att slutanvandarna ska vara intresserade av ett nytt
verktyg ar att det finns klara fordelar med hur det digitala arbetssattet kan under-
latta deras arbetsvardag. Digitalt arbetssétt minskar dels antalet fysiska méten, dels
antalet moten totalt. Nagot som R2 fatt se ar att kanaler i de digitala verktygen kan
betraktas som ett standigt pagaende mote, dar varje inlagg jamfors med en agenda-
punkt vid ett fysiskt mote:

Det blir en pagaende dialog, dar man svarar nar man har tid, kanske nar
man har fem minuter 6ver. Det innebdr att for de fysiska moétena kan
mindre tid laggas pa smasaker, utan istallet ha en agenda for fragor dar
det fysiska motet glanser.

- Respondent 2
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En fordel som R2 namner med pagaende méte ar att det sker en utveckling hela ti-
den, att det ger 6kad kontinuitet mellan de fysiska traffarna. Digitala verktyg moj-
liggor att andra forutsattningarna, bland annat att minska antalet fysiska resekra-
vande moten:

Jag ser fram emot att se hur det kommer utvecklas efter coronapandemin.
Manga kommer ha lart sig nya arbetsséatt och uppticka “wow, det har ar
mycket battre och smidigare. Det gor mig storre friheter, jag ar inte lika
last, min kalender ar inte lika uppbokad. ” Digitala verktyg medfor alltsa att
vi kan ha farre fysiska moten, vilket i sin tur sparar in bade restid och ger
mer tid i kalendern fér andra uppgifter.

- Respondent 2

5.1.3 Utbildning

Att organisationen anvander sig av en sponsorgrupp ar en faktor som beskrivs som
viktig for en lyckad implementering. Sponsorgruppen ar en grupp med kunskaps-
formedlare som anpassar informationen till slutanvandarna (Fischer et al., 2016).
Sponsorgruppen fungerar som en forlangd arm ut i verksamheten, dér de som job-
bar med digitala arbetssétt behdver ha en referensfunktion for att veta vilka behov
som finns, samtidigt som de ska sprida kunskapen vidare till verksamheten. De
flesta respondenterna ar hoppfulla om att sponsorerna ska medfora verklig nytta:

Att ha predikanter ute i organisationen ar en bra metod for att fa ett enga-
gemang hos medarbetarna. Nar man ska infora ett nytt verktyg tror jag att
det &r bra att man tar en grupp som ar engagerad och brinner for en sak,
som kan dela med sig till verksamheten.

- Respondent 7

R4 haller ocksa med om att sponsorerna &r viktiga, i att de blir en form av ambas-
sadorer som formedlar kunskap i hur verktyg kan anvéandas pa bésta satt:

Sponsorprogrammet tycker jag att konsultgruppen har hjélpt oss allra mest
med, att hitta bra rutiner, modeller och tillvagagangssatt for det. | Gvrigt
behover vi var personal som kan vara processer, som bryter ner informat-
ionen och funderar dver var det kan appliceras pa béasta satt.

- Respondent 4

Respondenterna, som hor till sponsorgruppen, framhaller att det ar véardefullt att ha
hjélp av en konsultpartner som gjort liknande resa i andra organisationer, for att ta
del av deras erfarenhet och perspektiv, fran fragor och problem som de stétt pa dar:

Om vi hade gjort allt sjalva hade vi fatt borja fran noll och sékert missat en
del. De har haft bra workshoppar, men jag tror inte att fler borde ha varit
med pa dem, for de skulle vi lika garna kunna halla sjalva framéver och an-
passa till verksamheten.

- Respondent 1
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Tidigare har den undersokta organisationen informerat om att personalen ska borja
anvanda nya verktyg, utan en noggrann plan for etableringen, vilket inneburit att
medarbetarna har forutsatts att till viss del sjalva lara sig verktyget och dess funkt-
ioner. SOderstrém (2015) menar att det ar ett vanligt misstag som organisationer
gor. Att det i sin tur gor att anvandarna inte tar del av verktygets fulla potential och
att implementeringstiden blir langre. Det har férekommit endagsutbildningar for
verktygen, men respondenterna menar att det inte ar tillrackligt. R2 menar att det
har synsattet i viss man fortfarande forekommer:

Nar nya verktyg presenteras far vi ofta reaktionen "ah nej, ett stélle till att
halla koll pa". Den reaktionen beror pa hur IT har skjutits ut i stora organi-
sationer tidigare. Att nya system bara kastas i knéaet och att de antas kunna
de, innan de ens vet namnet pa dem. Det finns fortfarande en stor naivitet
att inte forsta hur mycket utbildning och anvéandarstéd som behovs. Ofta far
vi testa en hitte-pa-uppgift under en halvdagsutbildning, det ar for lite for
stora och komplexa system.

- Respondent 2

Utbildningars stora mal ska vara att gora tekniken begriplig for andra, att kunna ta
tillvara pa den digitala teknikens majligheter. Aterigen finns det behov av kun-
skapsformedlarnas kompetenser i att anpassa information och vara goda kommuni-
katorer (Fischer et al., 2016). R2 betonar att tekniken behdver ses i ett storre per-
spektiv. Respondenten menar att det behdver finnas fordndringscoacher som arbe-
tar agilt och ger anvandarna trygghet att vaga prova de nya verktygen. Det digitala
hanteras fortfarande som en egen sak i for stor utstrackning, men det behover inte-
greras mer i arbetsvardagen for att fler ska se nyttan med det:

Manga vagar inte, for att om de forsoker ar risken att de kommer fastna.
Men efter ett tag nar de sett hur verktygen kan anvandas, s& upptacker de
att det mycket val kan vara ett béattre satt. Som vi har fatt se med internkom-
munikationen via Microsoft Yammer.

- Respondent 2

Om ett verktyg slapps utan utbildning uppstar enligt R4 »varfor’-fragor, for att vi
ar inte sa forandringsbenéagna utan uppskattar tryggheten i att jobba i de verktyg vi
kan, trots att nya verktyg &r battre anpassade efter arbetsuppgifter. Slutanvandaren
behover sjalv ha agens att undersdka verktyget. R4 jamfér hantverkarens verktygs-
lada och den digitala verktygsladan for att belysa problematiken:

Vi kan jamféra det med en verktygslada, om vi far en yxa tanker manga:
“okej, nu har jag fatt en yxa till i min verktygsldda, ndgon mdste tala om
for mig vad jag ska géra med den.” Istdllet for att sjilv oppna verktygsld-
dan, titta pa yxan och tanka: Ja, jag kan faktiskt sla ner spiken fortare om
jag gor det med yxan &n med en vanlig hammare.

- Respondent 4
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R7 ser samma fara i att slappa verktyget utan utbildning och att det ar betydelse-
fullt att verksamheten gar in med en positiv installning vid inforandet:

Om verktyget bara slapps skulle vi fa ett negativt Microsoft Yammer-flode.
FOr att vi har inga forsvarare ute pa ratt stalle, som kan forsvara lokalt
samt stétta och hjalpa. Det som ar viktigt ar att det kanns bekvamt nar man
borjar, istallet for att borja med en negativ installning att "nu ar det nagon
annan som har bestamt att det har verktyget ska inforas".

- Respondent 7

Att visa pa fordelarna med nya verktyget, att det medfér att anvandarna far lattare
att utfora sina arbetsuppgifter ar betydelsefullt for att skapa intresse under works-
hopparna. R3 menar att det &r viktigt att visa pa need to have”-funktioner, snarare
an ”nice to have”-funktioner. Det dverensstammer med vad Séderstrom (2015)
skriver om att bra utbildningar utgar fran konkreta scenarier och uppgifter, att in-
spirationen blir hogre hos anvéndarna om de ser verktygets anvandbarhet.

R5 instdmmer i att praktiska tips for en enklare arbetsvardag &r viktigt for villig-
heten hos medarbetarna. Respondenten vill &ven att anvandarna ska vara 6ppna for
att &ndra sina rutiner och arbetssatt:

For att vi ska kunna dra nytta av Teams behdver vi omfamna det, det ar ett
verktyg som tacker in manga arbetsomraden. Var organisation har varit
tréga i att anvanda nya verktyg, en del anvander fax fortfarande. Att an-
vanda mejl medfor att vi gér mycket kopior och utskrifter. Vi behdver ténka
om, i att vi delar information mellan varandra istéllet for att skicka det.

- Respondent 5.

For att oka forstaelsen och talamodet hos anvandarna, ar det betydelsefullt att vara
arlig i att omstéliningen kommer vara tuff till en bdrjan. Enligt Soderstroms (2015)
implementeringskurva leder omstéllningar till att effektiviteten under en period
sjunker for att sedan 6ka. R1 menar att utbildningar om ett verktyg inte ska hallas
forrén det &r redo att startas upp, annars ar det risk for att det skapar forhoppningar
for tidigt och att personalen bérjar undra varfor det inte anvands.

5.2 Utmaningar med att implementera nya verktyg

5.2.1 Koppling till andra verktyg

En annan omstandighet som paverkar implementeringen ar hur personalen férhaller
sig till de &ldre verktygen samt hur det nya verktyget kan integreras med andra be-
fintliga verktyg. Soderstrom (2015) skriver om att ett nytt verktyg inte bara blir ett
eget program, utan maste anpassas och integreras med de andra programmen for att
na optimal anvandning. Annars blir det bara ett extra program som inférs som i sin
tur leder till merjobb. FOr den understkta organisationen ar dokumenthanteringen
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viktig for att folja offentlighetsprincipen. Totalbilden, hur program hénger ihop
med varandra, ar nagot som respondenterna aterkommer till under intervjuerna:

Vi maste ha totalbilden klara for oss. Hur hanger inforandet av det har sy-
stemet ihop med ett annat system? Det finns manga beroenden som vi beho-
ver satta i relation till varandra. Det behover vi centralt ha koll pa innan vi
for ut saker, sa att vi stottar vara forvaltningar.

- Respondent 3

Det behover sakerstéllas att Microsoft Teams kan kopplas samman med program
for dokumenthantering. R3 anser att fragor om samband kommer att stéllas, vilket
de behdver ha svar pa innan Teams implementeras:

Sjalva verktyget Teams kommer nog inte vara sa svart att hantera, utan det
ar resan dit som ar det svara. Vi behover ha en sammanhallande hand 6ver
hela Office365-paketet, for att ha gemensamma resurser. Nu blir det frag-
menterat. Just nu har vi inte finansiering for allt som ska gdras, och da blir
det haltande. Vi behdver ha gemensamma dedikerade resurser for detta,
bade fran verksamhetsavdelningen och IT-avdelningen.

- Respondent 3

Att avveckla verktyg som har ersatts ar viktigt for att undvika grupperingar inom
organisationen, dar grupper jobbar i olika system. Det &r viktigt att alla jobbar i
samma program for att férenkla kunskapsdelningen och samarbetet inom organisat-
ionen (Jensen, 2016):

Nu &r vi i ett Iage att kunna avveckla system som inte fyller en adekvat
funktion. Tidigare har bara nya system introducerats, men gamla system
som gor nastan samma sak har varit kvar. Det har bidragit till att organi-
sationen haft svart att enas om system.

- Respondent 2

5.2.2 Organisatoriska utmaningar

Den understkta organisationen har tva avdelningar som ar ansvariga vid imple-
menteringar av tekniska verktyg, en verksamhetsavdelning och en IT-avdelning.
De har varsin budget och ekonomin beskrivs som en utmaning for att implementera
verktyg. Att ekonomin &r det som sétter stopp for utbildningar och investeringar i
ett verktyg ar nagot som Saderstrom (2015) menar ar vanligt. Att det finns uppfatt-
ningar om att personalen borde ldra sig sjélva, for att verktygen beskrivs som enkla.
R4 skulle vilja se en férandring i att avdelningarna har centrala medel for imple-
menteringar. Som det &r nu &r det ingen avdelning som vill bekosta utvecklingen:

Vi har mycket prat om att vi ska samverka och vara tillsammans, men gre-
jen ar att det alltid landar i kostnader. Ekonomin ar det svara, i att nar man
driver ett forandringsarbete ska det alltid kopplas till ett kostnadsstélle,
som ingen egentligen vill ta. Effekten blir att man stannar upp och gor
ingenting forran det finns pengar. Lite markligt tycker jag, for i slutdndan
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handlar det &nda om samma skattemedel. Att istallet ha centrala medel
skulle kunna vara en 16sning. Vi behdver bli en samlad verksamhets- och
IT-avdelning, sa att det inte ar "vi och dom", det skulle framfor allt under-
latta det ekonomiska.

- Respondent 4

R3 menar att digitala forandringar maste vara dedikerade fran ledningsniva. Led-
ningen behdéver bedéma om verksamheten har resurser for att implementera ett nytt
verktyg, eftersom det ar ett tidskravande arbete. Det dverensstammer med vad Jo-
hansson (2017) skriver om att ledningen behover forbereda anvandarna, da anvan-
darna &r avgorande for att en implementering blir smidig. R2 instammer i att stora
organisationer behdver vara eftertdnksamma och introducera verktygen for att
kunna etablera gemensamma grundarbetssatt utifran organisationens behov, for att
lattare kunna samarbeta éver avdelningar och enheter:

Om alla har samma rutiner blir det enklare att anvanda verktygen for pro-
jektgrupper 6ver enhetsoverskridande projekt. Det gor att de kan fokusera
mer av sin tid pa sina egentliga arbetsuppgifter, n att fundera Gver "jaha,
hur gor de i det har teamet da?".

- Respondent 2

Aven bredden pa organisationens verksamhet namns som en utmaning. Ifall organi-
sationen bara haft administrativ personal bedomer respondenterna att det hade varit
enklare att implementera nya verktyg:

Det hade varit enklare att implementera verktyget om det bara hade gallt
for administrativ personal. For att tredje part blir inte lidande pa samma
satt vid handhavande fel av administratorer jamfort med sjukvardspersonal.
Darfor tycker jag att vi borde rulla ut verktyget pa administrationssidan
forst, for att sedan dra lardomar av det och darefter implementera det for
vardverksamheterna.

- Respondent 7

R5 ndmner att bredden och storleken &r en utmaning och instdmmer i att det hade
varit enklare att fa igenom snabba forandringar om det bara varit administrativ per-
sonal. Det tar langre tid att nd ut med information om forandringar till verksam-
heten i en bred organisation:

Vi ar en ratt spretig organisation med manga olika verksamheter, vilket gor
det svart att fa med alla pa banan. De yrkesgrupper som inte sitter vid da-
torn bryr sig inte s& mycket om nya samarbetsverktyg, utan fokuserar pa
andra saker.

- Respondent 5

Regelverk for offentliga organisationer som paverkar flexibiliteten negativt ar
ocksa en faktor som hindrar implementeringar:
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En av de stora bristerna eller utmaningarna som jag ser inom regionen &r
att vi inte har en enkel 16sning for att bara ta in en konsult. Det &r nagot
jag saknar fran nar jag jobbade i den privata sektorn.

- Respondent 7

Utmaningarna som finns med bredden pa organisationen hor ocksa samman med
dess storlek, att det ar svart for ledningen att fa uppfattning om hur alla verksam-
heter anvander ett verktyg. Det harror vad Lofgren (2007) skriver om att ledningar
har svart att fa visioner och styrdirektiv att appliceras for den lokala gruppen. Led-
ningen behdver hitta balans mellan individuella behov hos avdelningar, samtidigt
som stora volymer av ett standardverktyg innebar bra licensavtal, vilket haller nere
kostnaderna. R1 ndmner att i en stor organisation dnskar man standardisera saker,
for att ge ledningen stérre kontroll och férenkla handhavandet. Men samtidigt skil-
jer sig behoven och anvandningen av verktygen mycket at.

Mognaden for teknik bland personalen &r ocksa en utmaning. R4 menar att det ar

stora skillnader, utifran bade kulturella och aldersmassiga faktorer. Manga i verk-
samheten ar inte speciellt intresserade av tekniken som sadan, utan 6nskar bara att
det ska fungera. Om man inte gar grundligt tillvaga kan det av dem upplevas som

jobbigt att byta verktyg:

De yngre behdver i mindre utstrackning lathundar. De tar sig den tiden och
sdtter sig in i det och forsoker forstd “hur verktyget kan hjdlpa mig i varda-
gen”. De blir inte sd stressade av nya verktyg och uppdateringar, utan har
en mer avslappnad installning till det. Det finns &ven en kulturell mognads-
skillnad som ar svar att tvatta bort. Att en del vill ha det valdigt serverat,
medan andra finner sig i det och smélter in. Den gruppen valjer istéllet att
omfamna verktyget och utvecklas i det.

- Respondent 4

5.2.3 Sékerhet

Sékerhet ar en aspekt som den undersokta organisationen maste forhalla sig till.
Det ar en offentlig organisation som har lagkrav pa att dokumenthanteringen ska
ske pa ett satt som ar tillforlitligt for medborgaren. Samtidigt har systemen hand
om patientuppgifter, darav far inte dokument ligga pa externa servrar pa internet,
utan maste tillhandahallas vid lokala servrar. Den regeln finns for att minska risken
for spridning av personlig information. For varje tekniskt verktyg som ska imple-
menteras gors det en risk- och sarbarhetsanalys, som tar hansyn till informationssa-
kerhet och tillganglighet:

Att saker inte ska ligga i molnet beror pa att vi ar en offentlig verksamhet.
Vi har lagar att forhalla oss till som gor att vi avvaktar med att dra igang
Office 365-resan. Vi vill garna se att lagarna férandras.

- Respondent 5
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Respondenterna menar att vi har en lagstiftning som har halkat efter den tekniska
utvecklingen, det ar ocksa en lagstiftning som forsvarar och forsenar implemente-
ringar:

Vi har en utmaning fér myndigheter i Sverige, med lagar och riktlinjer som
ligger efter, som inte foljer dagens utveckling. Det behéver handa nagot
snart fran regerings- eller EU-niva for att fa fart i detta. For att fa utveckl-
ing inom det digitala behover vi forlita oss pa storre externa leverantorer,
de har kapacitet och kunskap for att bygga bra lésningar. Vi behdver darfor
ha lagar som tillater, eller atminstone gor det lattare att anpassa sig till

den nya vagen av mojligheter.

- Respondent 4

Enligt R7 ar sakerhetsaspekten en avgorande faktor for att personalen inte ar for-
andringsbenagen. Att man av radsla for att det kan paverka organisationen negativt
ar passiv vid nya verktyg:

Sedan har vi det gamla vanliga inom varden, det ar ju sakerheten och sek-
retessen. Medarbetarna behover forsta att det &r de som har ansvaret, jag
kan inte se att ett system ska bevaka sekretess och sékerhet. Det maste vi
anvandare oavsett nivaer ta hansyn till. Jag kan personligen uppleva det
som att vi har lagar som ar onddigt starka i forhallande till acceptansen
hos invanarna.

- Respondent 7
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6 Diskussion

Detta avsnitt ssmmanfattar resultatet och knyter an det till tidigare forskning utifran
de tva forskningsfragorna for uppsatsen.

6.1 Larande inom organisationer

Organisationens storlek namns flera ganger som en av svarigheterna for att imple-
mentera nya verktyg och som en bromskloss for kunskapsdelning. Jensen (2016)
skriver att organisationens storlek &r en av faktorerna som kan minska chanserna
for kooperativt larande. For kooperativt larande har goda relationer en stor bety-
delse, vilket kan forsvaras vid stora organisationer.

Respondenterna menar att de flesta slutanvandare inte ar intresserade av tekniska
innovationer, utan dnskar bara att verktygen ska fungera. En forutséttning for att
vacka engagemang hos slutanvandarna r att visa pa fordelarna med hur det digi-
tala arbetssattet underlattar deras vardag. Tidig och intensiv slutanvandarutbildning
ar nagot som de Waal och Batenburg (2012) foresprakar. Att anpassa utbildningen
och implementeringen till slutanvandare ar betydelsefullt da aktivt deltagande och
engagemang hos slutanvéndarna hér samman med en positiv instéllning till syste-
met. Att anpassa efter slutanvandarna ar nagot som den undersokta organisationen
gjort i samband med inforandet av Microsoft Teams. Déar har representanter fran
verksamheterna (fran sjukvard och regionutveckling) funnits med vid workshoppar
for att se hur verktyget kan appliceras an mer utifran deras arbetsuppgifter och be-
hov. Undersokningen visar pa att det ar betydelsefullt att ett verktygs anvandnings-
omraden inte begransas, utan att representanter fran verksamheten sjélva ska fa
matcha det mot sina arbetsuppgifter och behov. Soderstrém (2015) belyser ocksa
att kommunikationen mellan projekt och verksamhet &r viktig, att slutanvandarnas
delaktighet i implementeringen ar en nyckelfaktor for fortsatt fértroende for pro-
jektet. Orsaker till att anvandare blir frustrerade ar att de far en skonmalad bild av
verktygets funktioner fran ledningen.

Rizoto-Vidala-Pesoa (2018) menar att superanvandare (kunskapsférmedlare) &r
viktiga for att anpassa utbildningen efter organisationen och dess slutanvéndare.
For den undersokta organisationen kan sponsorgruppen ses som en form av kun-
skapsformedlare. Sponsorgruppen ar de som blir larda av leverantéren om vad
verktyget innebar. Sponsorgruppen anpassar sedan informationen for att i sin tur
lara ut till verksamheten. Respondenterna i undersékningen menar att det ar viktigt
att det ar personal ifran organisationen som &r de som leder projektet, som kanner
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till processerna val och bryter ner informationen for att se dver var det kan applice-
ras som bast. Bade Fischer et al. (2016) och konsultgruppen for den undersokta or-
ganisationen beskriver att informationsanpassning, hog kommunikativ formaga,
natverkande och strategisk planeringsformaga ar viktiga egenskaper.

Soderstrom (2015) betonar att brist pa tid och pengar ar anledningar till att utbild-
ningar for verktyg stélls in. Inom den undersokta organisationen &r ekonomin en
avgorande faktor for att implementeringar skjuts upp. FOr att organisationen ar
uppdelad i en verksamhetsavdelning och en IT-avdelning som har varsin budget,
det gor att ingen vill ata sig kostnaderna for utveckling. Ori & Szabo (2018) nam-
ner &ven de att en utmaning med digitaliseringen &r hoga kostnader for organisat-
ioner.

En till faktor for uteblivna utbildningar ar att verktyget anses vara lattanvant, att det
i sin tur gor att utbildningar inte behdvs. Det ar nagot som bade Soderstrom (2015)

och denna undersokning poangterar, att det ar en asikt som bestéllare och I1T-speci-
alister som ar distanserade fran verksamheten kan ha.

Flera respondenter menar att sjalva verktyget Microsoft Teams inte kommer vara
sa komplicerat, utan att det ar processen till att det ar implementerat som ar krang-
lig. I att det beh6vs en sammanhallande hand 6ver utbildning, samarbete mellan
verksamhetsavdelning och IT-avdelning, ekonomiska resurser samt att det behtover
skapas ett engagemang runt verktyget for att slutanvandarna ska bli intresserade av
det.

6.1.1 Kunskapsdelning

Jensen (2016) skriver om att en av vinsterna med kunskapsdelning &r att det blir
lika larorikt att ge som att ta emot kunskap, vilket ar nagot som respondenterna har
fatt uppleva genom den undersoka organisationens Microsoft Yammer-flode. Orga-
nisationen har lyckats fa manga att dela tips och idéer for hur digitala verktyg un-
derlattar deras arbetsdagar.

Inom organisationen finns det flera barridrer som férsvarar kunskapsdelning, som
Reige (2005) skriver om: storlekens betydelse, respondenterna menar att det med
storleken foljer invecklade beslut och att det i sin tur leder till att personer blir spe-
cialister istéllet for generalister och angeldgna om att ta del av information som kan
gynna hela organisationen. En annan faktor &r individuella skillnader, att yngre i
mindre utstrackning behover lathundar. Det finns kulturella mognadsskillnader
inom den undersokta organisationen som ar svara att arbeta bort. Det finns dven
skillnader i vilka tekniska redskap anvandaren anvander till vardags, till exempel
mellan de som har datorn som framsta arbetsredskap och de som inte har det. Ytter-
ligare en barriér for kunskapsdelning som kan kopplas samman med den under-
sokta organisationen ar lag vetskap om var i organisationen kunskapens finns.
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Aven lag teknisk vetskap om verktygen paverkar kunskapsdelningen. Responden-
terna menar att efter implementeringen kommer manga ha lart sig ett nytt arbetssatt
och darigenom se att det &r smidigare och ger storre friheter an det tidigare. Tids-
brist &r en annan faktor, att man inte har marginaler i sin kalender med tid for for-
djupning och larande.

Bland 6vriga faktorer som hinder for kunskapsdelning namns: brist pa infrastruk-
tur, svarigheter att éver avdelningsgranserna ha ett gemensamt verktyg for kun-
skapsdelning. Faktorn dvertro till tekniska system poangterar att verktygen imple-
menteras utan nagon utbildning. Brist pa att verktyg avvecklas, vilket leder till att
alla inte jobbar i samma system, &r dven det en faktor som hdmmar kunskapsdel-
ningen. Aven Soderstrom (2015) &r inne pa att det ar viktigt att avveckla system for
att undvika att personalen jobbar parallellt i olika system. Respondenterna belyser
att det ar viktigt att aldre verktyg avvecklas for att undvika att 6ar skapas inom or-
ganisationen. En 0 bestar av de som haller fast vid det gamla verktyget, for att de
inte vet hur det nya verktyget fungerar. Bristen pa forstaelse for hur verktyget fun-
gerar leder till skepticism mot verktyget. En annan 6 som bildas bestar av personer
som har lart sig det nya systemet. Om de tva 6arna mots for ett projekt blir det pro-
blematiskt i att de behdver anpassa sig efter varandra (Jensen, 2016). Tekniska pro-
blem, ar &nnu en faktor som forsvarar kunskapsdelning, att nya verktyg behdver
anpassas och integreras med andra program. For den undersokta organisationen be-
héver Microsoft Teams koppling till andra program undersokas.

Martin (2008) skriver om férmagor med att vara digitalt litterat att det inbegriper
att skaffa, hantera, dela och skapa information och kunskap. Dér betonas att det ar
forst nar man kan applicera sina kunskaper som det far betydelse. For den under-
sOkta organisationen ar det oftast inte de tekniska aspekterna som slutanvandarna
behover hjalp med. Snarare ar det brist pa forstaelse for den pagaende processen
och vad verktyget ska medfora, att de inte lyckas med att applicera sina kunskaper.
Forbéattrade fardigheter i problemldsning, kritiskt tdnkande, kommunikation och
samarbete visar prov pa hog formaga av digital litteracitet. Exempel pa hur digital
litteracitet avspeglas i den undersokta organisationen visar sig hos de som omfam-
nar ett nytt verktyg, testar sig fram i det och Iar sig att behadrska verktyget. Den
gruppen som respondenterna bendmner dr goda att anpassa sig efter omstéandighet-
erna.

Cress & Kimmerle (2018) menar att resultatet av kunskapsdelning kan bli en pro-
dukt som inte tidigare kunde forutspas. Det 6verensstammer med den undersokta
organisationen och sponsorgruppens syn pa Microsoft Yammer, att det blivit ett
verktyg dar information skapas och delas 6ver avdelningsgranser. Vilket ar nagot
som tidigare saknats for organisationen. Ytterligare en forutsattning for god kun-
skapsdelning ar slutanvéndarna ar med tidigt i processen vid implementering av ett
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nytt verktyg, for att anpassa och undersoka dess kompabilitet efter anvandningsom-
raden i verksamheten.

6.2 Att implementera nya verktyg i organisationer

Som ndmndes i inledningen har implementeringen av Microsoft Teams forsenats
for den undersokta organisationen, bland annat for att det finns manga utmaningar
med att implementera verktyg i en offentlig organisation.

En problematik vid implementering av verktyg &r att det nya verktyget behover in-
tegreras med befintliga program. Séderstrom (2015) skriver om att ett nytt verktyg
ofta blir ett i raden av ménga ”sma system”. Flera av respondenterna namner att det
ar en problematik som hdr samman med sakerhetsaspekten och dokumenthante-
ringen. Det &r dven en av utmaningarna for konsultgruppen, att behéva anpassa sig
till reglerna som finns inom regionala forvaltningar.

Sakerhetsaspekter med dokumenthantering av (bland annat) patientdata menar re-
spondenterna inte ar uppdaterade efter digitaliseringen. Respondenterna anser att
det ar ett regelverk som forsvarar utveckling och delande av information inom or-
ganisationen. Deras synsatt, med bakgrunden i att de kommer fran IT-fokuserade
verksamheter, kan tyda pa att de ar partiska i fragan. De Onskar att det ska vara lat-
tare att fa till flexiblare regler som tillater att dokument lagras pa internet, for att
mojliggora enklare digitala arbetssatt. Att de bortser fran sakerhetsaspekter kring
persondata och sekretessbelagt material kan tyckas nagot markligt. Samtidigt har
skolvarlden anpassat sig efter digitaliseringen, déar allt fler skolor implementerar
verktyg som Google Classroom, dar information och uppgifter lagras pa internet
(Cope & Kalantzis, 2016). Kan vi ga mot en utveckling dar vi inte &r angelagna om
en skyddad integritet? Oavsett ar det intressant att den etiska aspekten nonchaleras
av respondenterna, till forman for att underlatta arbetsrutiner.

Vid implementeringar &r det inte bara ett nytt verktyg som behover installeras, utan
aven ett befintligt verktyg som behover fasas ut. Annars skapas det grupper inom
organisationen som jobbar med olika system, vilket medfor utmaningar for perso-
ner att jobba i samma system, till exempel vid ett projekt. En faktor som gor att en
del av personalen &r skeptiska till att implementera ett nytt verktyg ar att effektivi-
teten till en bérjan kommer att bli lagre, vilket Séderstroms (2015) implemente-
ringskurva visar. Att det till en borjan blir jobbigt ar ett hinder for manga personer i
den undersokta organisationen enligt respondenterna, trots att implementeringskur-
van visar att effektiviteten kommer att bli hogre efter en period. En djup botten-
kurva i implementeringskurvan kan forklaras av bristen pa utbildning i verktyget.

Guribye (2015) skriver om teknisk infrastruktur utifran teknologiska, fysiska och
sociala resurser. Sociala resursers fokus pa méanniskoperspektivet gar i linje med
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vad respondenterna anser om den undersdkta organisationen. Att verktyg ska un-
derlatta ens arbete istéllet for att leda till merjobb. Med infrastruktur menas att in-
formationstekniska verktyg ses som delar i en storre helhet. Respondenterna ar
ocksa inne pa betydelsen av det, att tidigare har det tekniska setts som en egen sak
vilket hammat ambitionsnivan hos slutanvandarna. Om det istallet ar nagot som in-
tegreras i helheten blir det enklare att se nyttan med verktyget, vilket hindrar att
slutanvandarna inte anvander det. Soderstrom (2015) och respondenterna kommen-
terar att nyttan med IT uppstar i anvandningen. Ytterligare en anledning till att slu-
tanvandare rads nya verktyg &r de inte upplever att verktygen forenklar deras ar-
bete. Att de istéllet véljer att anvanda egna verktyg som de &ven anvénder privat,
trots att det inte supporteras. Zeike et al. (2019) menar att verktyg som anvands pri-
vat ar en av forklaringarna till missnéje hos medarbetarna. Anledningen ar att de
verktyg som anvands privat kan vara mer lattanvénda, vél designade och mer kraft-
fulla &n IT-systemen pa jobbet.

Jensen (2016) menar att 6kad informationsméangd stéller hogre krav pa digital litte-
racitet, att forsta den tekniska utvecklingen. Det dr dven nagot som poangteras av
respondenterna, som menar att de som inte anpassar sig efter &ndrade forutsatt-
ningar blir en egen grupp som halkar efter.

Soderstrom (2015) skriver om att de flesta anvandare endast har ett fokus pa att ut-
fora sina arbetsuppgifter, inte pa att utforska verktyget. Den insikten stammer vél
dverens med respondentsvar, att slutanvandarna inte ar sa intresserade av tekniska
nymodigheter, utan endast ar intresserade av att genomfora sitt jobb. Responden-
terna menar att det finns en troghet inom organisationen att anvénda nya verktyg.
En del avdelningar anvander fortfarande fax, vilket visar pa att man inte ar sa in-
tresserad av att lara nya verktyg, utan sa lange det befintliga verktyget fungerar an-
vands det. For att fa fler att byta verktyg och fa till en bra implementering menar
Rintala & Suolanen (2005) att det &r viktigt att det sékerstalls att den anstallde far
mojlighet till utbildning.

Att skattepengar gar till att forbattra IT-system ar nagot som manga skulle kunna
reagera pa, nar det istallet kan ga till att forbattra sjukvarden. Men respondenterna i
undersokningen tror inte att det &r en faktor som spelar in, utan att det finns forsta-
else for att digitaliseringen och béttre arbetssatt bidrar till forbattringar och séker-
het. Med digitaliseringen foljer daven hogre flexibilitet for manga, i att de exempel-
vis kan arbeta hemifran. Cijan et al. (2019) ser en risk i att det leder till att det blir
svarare att separera arbete och fritid. Respondenterna i undersokningen har bemott
det som att de respekterar varandras arbetstid och att det inte finns forvantningar i
att vara standigt tillganglig.
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6.3 Metoddiskussion

Cohen et al. (2017) skriver om att kvalitativ forskning innebér flera utmaningar.
Framst ar det att den latt blir subjektiv, da forskaren gér manga egna val éver vad
just den anser ar relevant information. Det finns alltsa en risk att vissa saker som ar
intressant for studien forbises av forskaren. Under denna studie finns det risk for att
relevanta svar fran respondenter inte kommit med i kodningen och darfér inte bear-
betats. Kan &ven se risk i att jag i min intervjuguide kan ha glomt &mnen som &r re-
levant for implementeringsprocessen. Jag hade med fragan “ar det nagot du vill till-
lagga?”, men det &r inte givet att deltagarna reflekterar utdver kategorierna i inter-
vjuguiden. Jag behdver &dven beakta att det sker en form av dubbel hermeneutisk
process, genom att forskaren tolkar information fran deltagare, som i sin tur har
gjort en egen tolkning dver amnet. Jag ser en risk i att min analys kan ha paverkats
av en dubbel hermeneutisk process, att jag har tolkat och applicerat respondenter-
nas svar for att passa in under ett tema.

Semi-strukturerade intervjuer blev en intervjuform som fungerade Vvél, eftersom re-
spondenterna var engagerade och garna pratade om utvecklingen. Det blev lyckat i
att jag kunde stalla korta fragor och fa langa svar, vilket ar bra for en intervju, det
tyder pa att fragorna inte varit av ledande karaktar (Cohen et al., 2017:520; Rep-
stad, 2007:153).

Att jag deltog vid tre workshoppar dkade min forforstaelse for processen, samtidigt
som ett fortroende byggdes upp. Respondenterna k&nde igen mig och férstod min
kunskapsniva infor intervjuerna.

6.3.1 Begransningar med studien

I denna studie har respondenterna, som ar digitalt kunniga, svarat pa hur de forvan-
tar sig att slutanvandarna skulle tdnka. Det ar en begrénsning for studien att jag
bara fatt den gruppens perspektiv, da urvalet kan ha paverkat resultatet. Digitalt
kunniga &r partiska i att de &r for digitalisering mer an andra grupper, vilket gor att
studien inte fangar hela organisationens perspektiv. Det hade varit intressant att
aven intervjua slutanvandarna, for att undersoka hur de ser pa verktyg som imple-
menteras.

Att det bara &r en organisation och dess digitala arbetsgrupp som har undersokts
gor att studiens generaliserbarhet ar Iag. Cohen et al. (2017:380) kommenterar att
na generaliserbarhet inte ar malet for fallstudier. Men att en fallstudie kan vara en
del och en grund for vidare forskning inom &mnet — att flera fallstudier kan kom-
plettera varandra for att generalisera resultat.
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7 Slutsats

Malet med uppsatsen har varit att utforska betydelsefulla faktorer vid implemente-
ringar av digitala verktyg och vad som ar viktigt for organisationer vid larande av
verktyg. Genom intervjuer och deltagande pa workshoppar har jag foljt den inle-
dande processen av att verktyget Microsoft Teams implementeras i en stor organi-
sation. | denna slutsats amnar jag att forsoka besvara mina tva forskningsfragor for
studien.

7.1 Fragestallning 1: Vilka ar utmaningarna med att
implementera digitala verktyg i en stor organisat-
ion?

For den undersokta organisationen aterkommer hela tiden organisationens storlek
som den storsta faktorn som hindrar att digitala verktyg implementeras. Storleken
paverkar 1T-supportens beredskap, sékerhetsaspekten och forsvarar kunskapsdel-
ning. Som Lofgren (2007) betonar kan detta vara exempel pa att ledningsgruppen
for en storre organisation har svart att fa visioner och styrdirektiv att faststallas i or-
ganisationen.

Att verktyget behover integreras med befintliga verktyg for dokumenthantering el-
ler ersétta ett verktyg paverkar dven det implementeringen. Angelagenheten att
andra nagot som fungerar &r lag, trots 16ften om forbattringar med det nya verkty-
get. Aterigen borde de som utbildar vara transparenta i att det kommer vara mindre
effektivt under inlarningsperioden, men att det efter en period blir mer effektivt &n
med det befintliga verktyget, enligt Séderstroms (2015) implementeringskurva.

For offentliga organisationer &r sdkerhetsaspekten en faktor, i att folja lagstiftning
om personuppgifter och geografisk placering av servrar.

Verksamheten behover kraft, tid och resurser for att klara av att implementera ett
nytt verktyg. Darfor ar det i forsta hand en ledningsfraga att avgora nar verksam-
heten &r redo, det blir inte bra om patryckningar kommer utifran pa att ett nytt
verktyg maste implementeras. Liksom Johanssons (2017) studie visar det pa att det
ar viktigt att ledningen forbereder de anstallda pa forandringar som véantar, for en
sa smidig dvergang som majligt till ett nytt system. Det finns risk att det sker for-
hastat, vilket exempelvis kan fa till foljd att det inte sker ndgon utbildning i verkty-
get. Brist pa uthildning ar annu en faktor som forsvarar implementeringar.
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Sammanfattningsvis behdver stora organisationer planera och introducera verktyg
med sikte pa att etablera gemensamma grundarbetssétt utifran organisationens be-
hov, for att lattare kunna samarbeta éver avdelningar och enheter.

7.2 Fragestallning 2: Vad ar betydelsefullt vid larande
av digitala arbetssatt?

En god grund for larande av digitala verktyg ar att det finns rutiner for kunskaps-
delning inom organisationen. Till exempel genom tekniska system, dar fler kan fa
tips fran varandra for att undvika 1-1-forhallande som det tidigare har varit nar en
person ringt till 1T-supporten. Denna studie, som bygger pa intervjuer med perso-
ner som jobbar med IT, visar att for den undersokta organisationen har verktyget
Microsoft Yammer fatt denna funktion. Det harror med vad Cress & Kimmerle
(2018) betonar i att digitala verktyg ofta anvéands vid kunskapsdelning for att un-
derlatta interaktion och samarbete. | Microsoft Yammer & manga med i grupper
bara for att fa tips pa hur deras arbetsdag kan forenklas. De tog del av tips som de
sjalva inte tankt pa tidigare, vilket gor att de hanterar de digitala verktygen battre.

En god kunskapsdelning medfér dessutom att medarbetarna lar kédnna varandra
battre, i och med att det 6ppnas upp vilken kunskap som kollegor har. Att kdnna
varandra vél &r en forutsattning for att utveckla larande, om man ser till kollektivt
och kooperativt larande. For att fa till god kunskapsdelning &r det betydelsefullt att
personalen far arbetstid for fordjupning, maojlighet att testa saker och samarbeta
med andra. Till exempel genom att ha marginaler i sin arbetstid, att inte ha en full-
bokad kalender. Forsta steget mot en god kunskapsdelning ar att goéra utrymme for
larande och utveckling i sin kalender.

Att tidigt f3 med slutanvandarna i processen ar ytterligare en avgorande faktor. Det
gor acceptansen for verktyget hos dem storre. Slutanvandare kan vara med och pa-
verka hur verktyget anvands och pa sa sétt bli allt mer positiva till forandringen,
vilket den undersokta organisationen fatt uppleva under implementeringen av
Microsoft Teams. Bra utbildningar utgar fran konkreta scenarier, for att vacka in-
spiration hos anvéandarna till att utforska verktyget och dess moéjligheter att under-
latta arbetsuppgifter. Det gar dven att se i tidigare forskning, som till exempel vad
de Waal och Batenburg (2012) kommer fram till i sin studie, om sambandet mellan
engagemang hos deltagarna med en positiv instéllning till systemet.

Modellen med kunskapsférmedlare i ledande roller som blir upplarda i ett verktyg,
for att i sin tur anpassa informationen och utbilda slutanvandarna, beskrivs av Ri-
zoto-Vidala-Pesoa (2018) som effektiv. Den understkta organisationen i studien
har anvant denna metod, men de har inte kommit sa langt i implementeringen att
det kan analyseras.
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7.3 Forslag pa vidare forskning

Att folja ett verktyg nar det val implementeras &r en faktor som ar intressant att be-
akta. Hade forhoppningar infor uppsatsens start att verktyget skulle implementeras
under varen for att kunna gora jamforelser av anvandarupplevelsen fore och efter
implementering, for att undersdka hur vél forhoppningarna stamde 6verens med ut-
fallet. Coronapandemin satte stopp for det, men jag ar fortsatt nyfiken pa det resul-
tatet. Om den undersokta organisationen foljt rekommendationer for implemente-
ring finns det kanske mojlighet att de anstéllda skulle séga ”Ja, dnnu ett verktyg
som kan underlétta for mig”.
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9 Bilagor

9.1 Bilaga 1: Ordlista for uppsatsen

Coronapandemin: Den har uppsatsen skrevs under varen 2020. Covid-19 paverkade da sam-
hallet och aven den undersokta organisationen. Digitala arbetssatt och digitala méten var
tjanster som okade under denna tid, da allméanheten uppmanades att inte resa mer an nddvan-
digt och inte motas till storre folksamlingar.

Konsulterna: Konsultbyran som haller i utbildningar for sponsorgruppen. Det &r en extern
grupp som inte tillhdr organisationen. Det &r &ven konsulterna som ansvarar for kontakt med
leveranttren av Microsoft Teams.

Microsoft Teams: Verktyget som ska implementeras och som det halls utbildningar om. For-
hoppningen 4r att det ska underlatta internkommunikation, dokumenthantering och att epost-
grupper ersétts genom att istallet jobba i kanaler som ar mer lattarbetade. Microsoft Teams &r
en del av Office 365-paketet.

Microsoft Yammer: Ett redan befintligt verktyg i den undersokta organisationen som utveck-
lar kunskapsdelningen i organisationen. Beskrivs av anvandarna som ett digitalt fikarum.
Microsoft Yammer ar en del av Office 365-paketet.

Office 365-paketet: Ett paket med manga olika verktyg som den undersokta organisationen
har kopt in.

Processen: Verktyget Microsoft Teams ska implementeras. Konsulterna utbildar sponsorgrup-
pen i verktyget genom workshoppar. Sponsorgruppen anpassar sedan informationen de lart
sig och haller egna utbildningar for verksamheten. Organisationens mal &r att slutanvéndarna
ska kanna sig trygga med att anvanda verktyget.

Slutanvéndare: De anstallda som ska anvanda verktyget i den undersokta organisationen.

Sponsorgruppen: Gruppen av anstéllda pa den undersokta organisationen som blir utbildade i
verktyget av konsulterna. Sponsorgruppen ska i sin tur utbilda respektive verksamhet, de be-
star av personer som ar digitalt kunniga och i ledningsfunktion.

Undersokta organisationen: Organisationen som fallstudien bygger pa. Det ar en offentlig reg-
ional organisation och i fokus for studien &r en digital arbetsgrupp som hor till organisationen.
Den digitala arbetsgruppen ar uppdelad i en verksamhetsavdelning och en IT-avdelning. Den
undersokta organisationen &r en stor organisation och dess verksamhet rymmer de uppdrag



som finns pa svensk landstingsniva, déarav jobbar personer inom bland annat sjukvard, kollek-
tivtrafik, regionutveckling och kultur i organisationen.



9.2 Bilaga 2: Intervjuguide

9.2.1 Léarande
e Hur tycker du att workshopparna med konsultbyran varit?
e Har konsultbyran lyckats forsta era forutsattningar?
e Nagra tankar om processen? Att de lar ut en sponsorgrupp, dar sponsorgruppen i sin
tur ska lara verksamheten.
Borde fler ha varit med pa workshopparna?
Skulle man ha gjort pa ett helt annorlunda sétt?
Foredrar du att fa information fran kollegor eller ett externt foretag?
Vad &r dina tankar om Microsoft Teams utifran vad du hort med kollegor?
Om man bara skulle slappa ett verktyg fritt, vad skulle da handa?
e Vad tror du om magjligheterna att lyckas formedla det som du har lart dig?

9.2.2 Organisationen och processen
Vad ar utmaningarna med att implementera ett nytt verktyg i en stor offentlig organisation?

9.2.3 Digitala arbetssétt
e Det dr inte bara ett verktyg som ska implementeras, utan dven forandrade digitala ar-
betssétt. Hur ser behovet av digitala arbetssatt ut hos er?
e Hade det varit mer effektivt att bara introducera ett nytt verktyg och inte ett nytt ar-
betsséatt?

9.2.4 Barriarer
Finns det nagra faktorer som forsvarar delande av kunskap och information inom er organisat-
ion?

(Det finns barriarer som hindrar att man hittar goda rutiner for delande av kunskap och in-
formation, som tidsbrist, sjalvbevarelse, 1ag vetskap, skillnader i kunskap, brist pa tillit, 1ag
kommunikativ kompetens. Att de inte ryms inom mal och strategier, brist pa infrastruktur, for
stora organisationer och avdelningar, hierarkier, brist pa beloning, 6vertro till tekniska sy-
stem, for 1dg kompetens, tekniska problem)

9.2.5 Visionen
Organisationen har ett visionsdokument for digitaliseringen. Kénner du till det dokumentet
och har du last det?

Har du anpassat ditt arbete efter visionsdokumentet nagon gang?

Ser du att Microsoft Teams kan bidra till féljande (utdrag ur visionsdokumentet)?

e Att minska administrativt dubbelarbete.

e Att 0ka antalet distansmoten, for att minska antalet resor.

o Digital tjanst som mojliggor nya arbetssatt for battre offentlig service, férhoppning till
lagre kostnader.

o Effektivisering genom att anvanda gemensamma verktyg.



I visionsdokumentet tas &ven en del utmaningar upp, som dessa:

Att infora nya IT-stdd och nya arbetssatt kan vara kravande for en del individer. Digi-
tal delaktighet innebér att alla ska hitta bra och stimulerande arbetsuppgifter.
Digitaliseringen ska inte innebara att manniskor stressas till psykisk ohélsa. Denna ut-
veckling bor foljas noga. Det skall vara “digitalisering i mdnniskans tjanst”.

o Informationssakerhet far nya dimensioner nar allt mer information blir digitaliserad.

Finns det risker att Microsoft Teams leder till att dessa utmaningar uppstar?

Nagot som du vill tillagga?



