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Forord

I denna rapport redovisas tre &rs forskmingsarbete inom problemomridet
faktisk och mdjlig anvindning av datorstdd i kontorsarbetet.
Forskningen har bedrivits pd Institutionen for Administrativ Databehandling
vid Stockholms universitet frAn april 1983 till juni 1986. Den akademiska
bakgrunden har varit bredare #n vad som &r vanligt hos ADB-forskning.
Genom en tvirvetenskaplig sammanséttning av personalen har kompetens
av olika slag tillférts projektet: ekonomi, lingvistik, pedagogik, psykologi och
statskunskap. Det har inte alltid varit Ldtt att hitta en gemensam némnare for
alla dessa perspektiv, men denna breda bakgrund har varit av mycket stort
virde for denna typ av problemorienterad forskning. Alla medarbetare,
dvs Maria Castelius, Anne-Marie Eklund, Cathrine Johansson, Ann-Christin
Jdderholm, Lena A Lindgren, Kerstin Severinson-Eklundh, Jozef Swiatycki,
Erik Wetterberg och Agneta 6berg, samt alla som bidragit som extrapersonal
ska ha ett stort tack for sina insatser och for sitt tilamod med projektgruppen.

Ett stort tack ska ocksd riktas till alla som hjélpt oss i forskningen med
utgdngspunkt i sin roll som anviindare eller icke-anvindare av meddelande-
system respektive som expert pA nigot for vart arbete viktigt filt. Ingen
ndmnd och ingen glomd. Ett tack riktas ocks till alla i var akademiska miljé
vilka sttt oss di vi varit s vighalsiga att férséka finga in en helhet av ett
problem inom ramen for ett enstaka akademiskt forskningsprojekt med ritt si
begrinsade resurser.

Sist men inte minst ett mycket varmt tack till alla som varit delaktiga i de
beslut som gjort det mdjligt att finansiera denna forskning med medel frin
Arbetsmiljofonden och frin Arbetslivscentrum. Vi hoppas att de alla &r ndjda
med resultatet av sin satsning. Tyviémr kan denna slutrapport bara ge en
antydan om den kunskapsutveckling som skett. Det antagligen storsta resultatet
finns nu i huvudena hos manga personer, bdde hos oss forskare och hos ménga
andra som under arbetets ging fatt mdjlighet och stimulans att reflektera &ver
och diskutera anvindningen av de nya systemen for datorstédd kommuni-
kation mellan ménniskor.

Det #r vir férhoppning att denna rapport bdde kan ge en insikt men Zven
stimulerar till en nyfikenhet pA mer kunskap. Vi hoppas ocksd att minga
berérda med dess hjilp kinner storre sikerhet i sina framtida beslut gillande
meddelandesystem och deras bruk.

Ett centralt tema har varit ménniskors brist pd tid och deras forsok att spara
tid. I pjisen Momo (Ende 1981) som gitt pd teatrar och visats i TV ges en
varning: den tid du sitter in i tidssparkassan har du i sjilva verket forlorat! Vi
tror i alla fall inte att meddelandesystemen héller p4 att bli vér "tidssparkassa”.
Den som vill spara tid vid l4sning av denna rapport vill vi i alla fall ge rddet att
inte hoppa over inledningen utan att ta den, sammanfattningen och slutsatserna
med sig in i resten av sitt hektiska liv.

Hans Kohler
projektledare for IDAK juni 1986



Forord till rapportens publikation genom Teldok

Efter att IDAKSs slutrapport hade publicerats med en upplaga pa 150 exemplar
visade Teldok ett intresse for den. IDAK och Teldok kom da &verens om att
genom Teldoks rapportserie sprida en betydligt stdrre upplaga av rapporten,
di den direkt passar in i denna serie och borde géras tillgiinglig for fler liisare.

Inom ramen for Teldok knyter denna rapport an till frigor som belyts i
Komtex-projektet, vilket rapporterats i Teldok rapport nr.24 i november
1986. Trots ett helt oberoende arbete finns minga paralleller mellan slut-
satserna frAn Komtex och slutsatserna fran IDAK, t ex:

* Mest betydelsfullt for inforandet var att ha en terminal p rammet.

» De flesta anviindare uppfattar att meddelandessystem i huvudsak ger méjlig-
heter till ny kommunikation.

* Medelandesystems erséttande funktion berdr frimst telefonen.

* Ldnsamhetsbedémningar méste grundas pa bide kvalitativa fordelar och p4
mdjligheten till erséttning av bruket av andra medier.

* Minga intensiva anviindare ligger vid inférande stor vikt vid att sekretess-
aspekterna klaras ut.

* Den enskilda faktorn som frimst bedéms paverka arbetet pa ett positivt sitt
#r den tidsoberoende kommunikationen.

» De som generellt tycker sig ha mycket nytta av meddelandesystem ldgger
ocks4 relativ stor vikt pd gruppkommunikation.

» Meddelandesystemen har speciellt gynnat de horisontella kontakterna.

» Om meddelandesystemen ska kunna nyttjas fullt ut behover atgérder vidtas
for att utveckla en kommunikativ kompetens ("kommunikationsmognaden").

« Anviéndarutbildningen har haft liten betydelse fér nuvarande anviindare men
detta stdr i bjirt kontrast till samma grupps bedémningar om behovet av
anvindarutbildning for inforandeprocessen. Dess innehill alltsd méste dndras.

* Den elektroniska meddelandekommunikationen #r allt for betydelsefull for
organisationernas framtida arbetsformer for att fa spridas utan en medveten
inférandeprocess.
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Inledning
Vad #r ett datorbaserat meddelandesystem?

Linjeflygs resenéirer kan fordriva tiden med att ldsa i den pA fatSljerna utlagda
tidskriften UPP & NER. I nummer 2 1986 hade Erik Fichtelius frAn Riks-
radions Ekoredaktion skrivit en artikel som handlade om Torgny Tholerus,
"anarkisten frdn Uppsala och mannen bakom det elektroniska meddelande-
och konferenssystemet KOM". I sitt nya arbete hade Fichtelius borjat anviinda
detta system via sin persondator och dér fatt kontakt med Torgny som han inte
triiffat pA 15 4r. De elektroniska breven mellan de bdda utvecklades till en
intervju pd vilken artikeln har baserats.

I slutet av 1960-talet hade Torgny utgett en tidning i vilken han tog in precis
allt som kom in. Men stencilerandet blev for jobbigt for honom och han
funderade pa datorhjilp for att forverkliga sina anarkistiska idéer.

Ironiskt nog anstilldes han pa forsvarets forskningsanstalt FOA for detta
arbete. Han programmerade KOM-systemet pd en stordator. I detta system
pagdr nu diskussioner och konferenser i hundratals #mnen, och tusentals
minniskor i hela virlden kan koppla upp sig till detta system. De kan viilja att
delta i det som intresserar dem och det gér ocksd att skicka elektroniska brev
till varandra. Dessutom kan man fa reda pd vem som for tillfillet anvinder
systemet och vilka som Sverhuvudtaget gir att nd den vigen. Just pa det sittet
fick Erik Fichtelius ater kontakt med Torgny efter 15 4r.

Egentligen har systemets utveckling haft sina rotter i ambitionerna att fa fram
ett slags allmiinhetens informationssystem. Men det begriinsade system som
forst koptes frin USA (det hette FORUM) och det som senare utvecklades pa
FOA skulle. framfor allt hjilpa efter utlokaliseringen av flera enheter frin
Stockholm. Friémst forskarnas kontakter skulle inte brytas. Senare . har
systemet och vidareutvecklingen overtagits av Stockholms datacentral QZ.
Fler och fler grupper borjade anviinda det och numera utvecklas ett s k Super-
KOM som ska kunna anvéndas av tusentals ménniskor.

Langt ifrdn all kommunikation &r av typen klotterplank eller privata brev. Det
finns ocksd allt fler s k slutna méten. Dir diskuterar t ex anstillda inom
televerket mycket intressanta frigor men ingen utomstende kan komma 4t
den informationen, beriittar Fichtelius. P4 samma ging har han fiu
information av flera som velat vara anonyma, virdefulla tips for honom som
journalist. Han har ocksd upplevt en forvanansvird Gppenhet och ett spontant
fortroende. "Det verkar som om folk ér mindre himmade och misstinksamma
ndr det uttrycker sig via en terminal”. Andra har berittat for honom att man
inte kunnat forstd hur ensam man varit innan KOM fanns, hur de vidgade
kontakterna gett vidgade vyer.
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Figur: Enskilda och grupper kan kommunicera med varandra via
ett meddelandesystem

Frén telefon till dataterminal

Artikeln i UPP & NER beskriver ett datorbaserat system fér kommunikation
mellan miinniskor. Det finns idag ménga system som liknar KOM och béde
mingden anvédndare och antalet system okar varje manad. Datasystem av
denna typ har funnits redan pd 1960-talet, men vi ser nu under 1980-talet hur
de pa allvar blir ett alternativ, eller ett komplement till telefonen.

Det pé s siitt 6kande informationsfldet via datasystem har hittills inte kunnat
indra pd en samtidig dkning av telefonkontakterna. Allt fler ménniskor kan
nés per telefon pa allt fler platser. Inte minst har system med personstkare och
biltelefon byggts ut i stor skala. Mycket talar fér att vir kommunikation &kar
och far fler former.

Minniskors synsitt har dndrats drastiskt med tiden. Telefonen ansigs till en
borjan vara en dyrbar sak, man skiljde mellan rikstelefon och lokaltelefon,
ménga hade ingen telefon, endast ett fital anvinde telefon i arbetet. Telefonen
har avdramatiserats, blivit enklare och billigare. Ansprdken har blivit stdrre
med tiden. Niér man ringer ska man ocks4 fi tag i ménniskor. PA samma géng
ska man kunna avstyra stérande samtal med hjilp av telefonsvarare,
automatiska telefonviixlar osv.

For minga minniskor 4r det dnnu svart att forestilla sig att man skulle
kommunicera med arbetskamrater, meningsfriinder, bekanta etc via en dator.
Annu anvinder minga minniskor i ingen dator alls. Men bland de allt fler som
redan gor det i arbetet, i skolan eller i hemmet, uppfattas det som allt mer
rimligt eller dven sjdlvklart att man kan kommunicera med andra ménniskor
via dataterminalen.



Kommunikationen via daton har inletts mycket senare in via telefonen och
dirfor finns ménga mdonster och l6sningar som man direkt kan ta efter. P4
samma géng finns 4ven risken att man likstiller telefoner och dataterminaler
allt fér mycket och skapar pd si siitt nya problem. Trots att telefoner kan ha
helt olika utseende ger de mdjlighet till samma sitt att kommunicera.
Dataterminaler kan se helt lika ut men sittet att kommunicera kan skilja sig pa
visentliga punkter. Hir finns uppenbara risker.

Adressering och nyhetsbevakning

Nir vi vill tala med ndgon i telefon méste vi forst sl numret och koppla en
linje. Nér vi lyckats "komma fram" kan samtalet pagi tills vi vill avsluta det.
Det #r viktigt for oss att veta vem vi talar med och det underlittar om vi kan
forutsitta att deltagandet inte varieras. De som varit med om en
telefonkonferens vet hur knepigt det blir nir flera ska komma till eller
forsvinna frin gruppsamtalet under tiden. Sjdlvfallet vill vi heller inte behdva
ringa upp for varje sak vi vill tala om, friga eller svara med.

Nér man kommunicerar via en dataterminal kan man p samma sitt adressera
sin information till nigon man vinder sig till. Men i minga fall miste man
upprepa adressen (namn etc) for varje ny sak man ska sidga. Ndr man far ett
meddelande méste detta innehdlla information om, vem som sént det. I de
flesta datasystem for kommunikation 4r dirfor "samtal” inte alls lika smidiga
som i telefon. Framfor allt tar det ldngre tid att bdde adressera och dessutom
behdva skriva saker i stillet for att kunna séiga dem.

Men skillnaderna mellan kommunikation via telefon och via dataterminal
visar sig 6ka ju mer man granskar séttet att kommunicera. I telefon forutsitts
att bida har tid att samtala vid samma tidpunkt. Detta krav stiller till problem
inte bara nédr man ska kommunicera mellan Japan och Sverige som har olika
klocktid utan #ven ndr man &r rorlig i sitt arbete och ofta forflyttar sig bort
frén sin dataterminal.

Datasystemen tilliter da att meddelanden lagras pd samma sitt som brev kan
ligga i en brevldda. Det géller oavsett om det ror sig om tvapartsamtal eller
gruppkommunikation. Av detta forstdr man dven, att i synnerhet gruppsamtal
kan dra ut pd tiden. Kommentarer méiste inte bara innehilla vem som
kommenteras utan dven vad. Den stora skillnaden mellan kommunikation via
dataterminal respektive telefon ligger kanske i hur man anvinder tiden
snarare én om det skrivs respektive talas.

En annan visentlig skillnad #r forskjutningen av initiativtagandet frn
informationsldmnare till informationsmottagare. Elektroniska brev och elek-
troniska samtal bygger forstds helt pa att en séndare adresserar meddelanden
till en eller flera mottagare. Men via dataterminal kan information férmedlas
pa ett omvint sétt, genom efterfrigan.



De som anvinder datorer mycket &r ocksa vana vid att stilla frigor till datorn.
Ofta avser frigorna viss information som redan finns i datorns minne. Andra
ginger ska svaren beriknas av ett program. Men genom datorbaserad
kommunikation finns ett tredje alternativ, att svaren kommer till genom ett
urval av meddelanden. Vi kan likna denna princip med prenumeration av vissa
sorts nyheter, t ex allt om bilsport. Bron mellan informationslimnare och
informationsmottagare dr di ett tema eller intresse. Telefonens heta linjer
liknar i viss mén detta men med datorer kan sddana intresseprofiler sittas i
system tack vara tidsoberoendet.

Figur: Vem vet, om tiden ldingre stimmer? Hur ser vi, nir tiden ir ur led?

Férdomar, 16ften och oro
De rittsliga frigorna

Nir KOM-systemet har firdigstills och anvints pa prov under ndgra manader
- besldt Datainspektionen i november 1978 att forbjuda dess fortsatta
- anvindning med std i uttalanden frin centrala fackliga organisationer.
Motiveringen frdn fackligt hall var att det foreldg stora arbetsmiljérisker och
DI ansdg "att det foreldg inte obetydliga risker for otillbérligt intring i den
personliga integriteten". Den lokala fackliga organisationen protesterade och
ville ha kvar KOM. Efter diskussioner, nya formuleringar av anstkan och
dndringar i systemet medgavs tillstdnd till drift av KOM pé bide Forsvarets
Forskningsanstalt samt pd Stockholms datacentral QZ, och dédrmed vid
hogskolan.

Det #4r uppenbart att det har funnits bidde oro, foérdomar och stora
forvintningar frin borjan av KOM-systemets anvindning i Sverige. Samma
stormiga start tycks inte ha #gt rum for ndgot jimférbart system i t ex USA.
Det har alltsd fran bérjan funnits en stor vaksamhet mot missbruk av systemet
i form av intring i den personliga integriteten.

Systemansvariga har uppenbart haft férhoppningen att KOM ska bidra till ett
friare informationsfléde och &kad demokrati. Samma ambitioner kan inte
tillskrivas de andra producenterna av liknande system. Men ironiskt nog
startades just kring anviindningen av KOM-systemet oss veterligen den forsta
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debatten om risken for krinkningar av offentlighetsprincipen. Eftersom
mdnga statsanstillda anviinder KOM i sitt dagliga arbete uppstér frigan i vad
mén offentliga handlingar liggs in i KOM respektive delar av dessa enbart
existerar i KOM. Eftersom det finns automatiska stédningsrutiner i KOM ir
frigan allvarlig, dd offentliga handlingar inte fir gallras och forstéras hur
som helst.

Miénga juridiska frigor som avser datorbaserad kommunikation har sedan
1978 diskuterats med utgéngpunkt i oklarheter om KOMs anvindning. Inte
bara Datainspektionen utan #ven Riksarkivet och andra foretridare av
samhillsintressen har deltagit i arbetet att skapa kunskaper om och regler for
anvindningen av sddana system. P4 samma ging har andra system spritts i
tilltagande grad bdde i Sverige och utomlands utan stdrre tanke pd dessa
komplikationer. Oron har alltsa en stor betydelse for den till synes nédvindiga
vidareutvecklingen av rittsskyddet. Men den sldr inte alltid rétt och framfor
allt dr den inte systematisk i sin paverkan pd utvecklingen.

Vad hiinder med véra kontakter?

Oron har inte enbart gillt rittsliga frigor som integritet och offentlighet utan,
bland annat frdn fackligt hall, sidana frdgor som effekterna av
systemanvindningen pd personalrelationer och pa sittet att kommunicera med
varandra. En viktig friga som stilldes var om kontakter via
meddelandesystem bor, kan, inte kan eller inte fir ersétta direkta kontakter
mellan méinniskor.

Om meddelandesystemet ersétter ordindra sammantriden kommer av
naturliga skil formagan till skriftlig kommunikation att fi storre betydelse
jamfort med den verbala féSrmagan. Man frigar sig dd hur detta skulle paverka
olika personers mdjligheter att f sina dsikter framférda och accepterade av
andra. Men studier som ska tas upp i denna rapport visar att kommunikationen
via meddelandesystem inte alls gir att likstilla med vanlig skriftlig
kommunikation utan mera liknar talad kommunikation, utan att ha exakt
samma egenskaper som denna. Det rr sig uppenbart om en ny form.

I motiveringar av systemen framfors ibland att man kan undvika resor.
Dirfor var ocksd utvecklingen av KOM intressant for FOA di
utlokaliseringarna genomfordes. Men verkligheten har visat att KOM i liten
utstriickning kom att anvéndas for att ersitta resor och moten. I stiillet har
KOM fyllt ett omrdde bland alla typer av kommunikation, dir det dittills
fattats ett medium. Detta 3skadliggdrs i figuren nedan, som i olika varianter
ofta anviinds vid foredrag om dessa system.
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Figur: Det fattas ett medium

En annan férvdnande upptiickt var att meddelandesystem spelar en stor roll
for de anviindare som reser mycket i arbetet och som behdver ni sitt foretag
under resan. Didrmed har resandet underlittats och effektiviserats. Ny
information kan snabbare foras hem, besiut borta kan forankras genom
kontakter hemma och bridskande érenden kan hanteras dven pd resan. Allt
detta hénger samman med att meddelandesystem ger anvindarna logiska
adresser i stiillet for sddana fysiska adresser som anvinds av posten och inom
telefonin.

Vad som tidigare inte lovats tycker nu minga anvindare: att man far ett utdkat
kontaktnit, att man fir helt nya kontakter (eller dterknyter gamla som den
mellan Fichtelius och Tholerus) och att den totala kommunikationen &kar.
Som en paradox berittar samma anvindare ofta att de uppskattar att tack vare
meddelandesystemet kunna slippa ovilkomna avbrott. De kan ta inkommande
meddelanden nir de passar in i det egna arbetet och vara ostérda diremellan.
Pé vissa arbetsplatser hénvisas nu ménga drenden till meddelandesystemen och
ska inte delges via telefon lingre. Ar detta ett uttryck for det elektroniska
tillbakadragandets syndrom som av Lars Svanberg beskrivits i boken
Bekvimlighetens triumf (Svanberg 1983)?

Frigorna hopar sig och systemens ibland si tydliga bild liknar allt mer en stor
gita som krédver inte bara ett svar utan manga. Meddelandesystemen r
uppenbari ett viktigt forskningsomrdde, ett filt for tematisk och
systemorienterad forskning i vilken manga vetenskapliga discipliner och
metoder behdver bidra med hjilp.

Denna rapport handlar om meddelandesystem, inte bara om KOM., Det
handlar ocksd om hur de kan pdverka vdra mellanmiinskliga relationer genom
att ge nya maojligheter och utsiitta oss for nya risker. Det handlar framfor ailt
om hur inflytande kan utévas via och i dessa kommunikationssystem.
Rapporten ir slutrapport for forskningsprojektet IDAK, Inflytande och
DAtorbaserad Kommunikation.



Projektets syfte och sammanfattning

Syfte

Projektnamnet IDAK stdr for Inflytande och DAtorbaserade Kommunika-
tionssystem. Med datorbaserad kommunikation avses att m#nniskor sénder
och mottar mer eller mindre riktade meddelanden via datorn. Vissa
meddelanden gir frin en person till en annan, andra férmedlas till stora
grupper osv. Ett meddelandes innehdll bestims av forfattaren och foljer oftast
inga regler for datastrukturering, vilket stiller de i motsats till administrativa
system (SLOR, System S etc). Datorsttdd kommunikation innebér allts4 inte
att automatiska processer genererar meddelanden till m#nniskor eller att
ménniskor forser automatiserade system med data utan avser avsiktlig
kommunikation mellan ménniskor.

Projektets syften var att

» sammanstiilla och bygga upp praktisk och teoretisk kunskap om hur [
inflytande paverkas av olika utformning och av olika anvindningsformer av [t
datorbaserade kommunikationssystem i arbetslivet

« striiva efter att bidra till ur inflytandesynpunkt bittre systemldsningar (tek-
nikutveckling) och effektiva strategier (metodutveckling for anvéndningen) |3

+ sprida kunskap om datorbaserade kommunikationssystems positiva och
negativa konsekvenser for inflytande pd olika nivder till anvidndare, [
systemutvecklare och utbildare. i

Som resultat av projektet forvintades utdver detta:

* minimikrav pd och kvalitetskriterier for datorbaserade kommunikations- |
system med utgdngpunkt i den emancipativa inflytandeaspekten

» forslag till enskilda arbetstagare och till fackliga organisationer hur de ska
handla infor, vid och efter inforande av datorbaserade kommunikations-
sytem (metodiska anvisningar)

» utkast till utbildningsmaterial fér anvédndare

« en etablerad kontaktverksamhet som senare kan institutionaliseras




Resultatsammanfatining
Meddelandesystem nu och i framtiden

Datasystem har blivit en viktig arbetsmiljofriga for allt fler arbetstagare,
Redan i de tidiga tillimpningarmna av datortekniken inom det svenska
arbetslivet pA 1960-talet fick datorn rollen av mellanhand mellan ménniskor
pa arbetsplatsen. De flesta uppfattade situationen som en orientering mot
maskinens krav déir méinniskor anmodas att mata datorn med data respektive ta
emot data av den. Man uppfattar inte heller utdata som meddelanden fréin
andra minniskor, delvis diirfor att de ofta 4r standardiserade.

Men det var och #r snarare frigan om att méinniskor sinder data till varandra
via datorn. Det faktum att ménniskor har skapat inte bara de flesta indata utan
dven de datorprogram som styr datorns arbete, tvingar oss till insikten att det
snarare ror sig om kommunikation mellan ménniskor via datorer #n
om minniska-maskin-kommunikation. Det #r allvarligt att man i hdg
grad glomt bort ménniskorna bakom bada indata och program. Detta har pa
senare dr diskuterats pd allvar i sammanhang med 14g kvalitet pd utdata och
nér program visat sig vara felaktiga pa ett sitt som inte kan upptéickas med
detsamma.

I vidare mening #r dérfor den Gverviigande delen av alla datorbaserade system
meddelandesystem. Detta har accentuerats genom introduktion av databaser,
dvs datorlagrade massdata som anviinds i minga sammanhang och som lagras i
basen ofta utan att man pa férhand vet, exakt till vad vissa data senare kommer
att anvindas. Via en databas formedlas dérfér meddelanden pd ett #nnu
anonymare siitt. Manga sddana system kan kallas for kommunikations-
system, men det forefaller intuitivt fel att kalla dem for meddelandesystem
pé samma gang som de i hogsta grad #r det.

Begreppet meddelandesystem har fatt en verklig aktualitet genom tillkomsten
av datasystem som ofta byggs kring databaser och som anvinds fér motsatsen
till ovan, dvs till att sinda icke rutinberoende meddelanden till avsiktligt
utvalda mottagare. Databasens roll har di lindrats frin arkiv till mellanhand,
dvs meddelanden ska lagras diir endast tills de mottagits av meddelandets
adressat. Det &@r frigan om en elektronisk posttjéinst och de forsta systemen
kallades dérfor ocks4 for elektronisk post.

I praktiken innebér anvindningen av ett datorbaserat meddelandesystem att
minniskor skriver sjilv eller sammanstiller meddelanden och sénder dem
med hjilp av datorn till andra ménniskor. I de flesta av de hittills utvecklade
meddelandesystemen innebér detta att en elektroniskt lagrad text formedlas
mellan olika anviindarbehdrigheter i ett datasystem som #ir av tidsdelningstyp.
Meddelandesystemen finns dérfor idag i huvudsak i stora datorer med ménga
anvindare.

Meddelandesystem kan anviindas till betydligt flera former av kommunikation
in brevkorrespondens. Ett viktigt omride #r gruppkommunikation som i
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praktiken innebér att kopior av meddelanden sénds till samtliga medlemmar i
en grupp istillet for till enskilda medlemmar. Detta kan bygga pé
forteckningar &ver meddelandesidor och pd att manga delar pd samma
behtrighet att komma &t viss information. Det kan ocksd bygga pd
forteckningar Gver grupper, pd samma sitt som brevtjinsten bygger pa
forteckningar Gver personer. Datasystemets potentialer kan hir komma till
nytta bidde for hantering av meddelanden och for hanteringen av sidana
forteckningar Gver personer och grupper.

Den flexibilitet som mdjliggors av datormediet har dven i modernare system
anvints for att komplettera fasta grupper med temagrupper, dvs meddelanden
kan ocksd séndas till ett tema och kopior kan mottas av alla som registrerats i
respektive temagrupp. Datorn ger d en nyhetsbevakningstjénst 4t mottagarna.
I sidana meddelandesystem betonas mottagarens behov, och inte séindarens. De
passar ddrfor vil in i ett synsitt d4r man ger datorn rollen som verktyg for
hantering av informationsresurser, snarare #n en formalisering av faststillda
informationsfléden i en organisation.

Meddelandesystem i sndvare mening, dvs datasystem for avsiktlig och inte
rutinbunden kommunikation mellan ménniskor, har en allt mer framtridande
betydelse i arbetslivet. DA detta skrivs #r det dnnu relativt fi arbetstagare som
anvinder sddana system, men deras spridning #r mycket snabb, jgmfért med
andra typer av datasystem. Meddelandesystem kan 4ven direkt inverka pd
organisatoriska forhallanden pa ett starkare sitt in minga andra datasystem, t
ex ord- och textbehandling och andra moderna typer. Kommunikation &r
kanske den viktigaste faktomn i en organisations verksamhet och utveckling
overhuvudtaget.

Datasystem &r verktyg som tillverkas av ménniskor enligt metoder och
principer som kan bestimmas och @ndras. Meddelandesystem 4r dessutom en
typ av datasystem som #nnu inte har fitt nigon standard. Ett internationellt
standardiseringsarbete pigdr och méinga system visar redan likartade drag
som pekar mot en framtida de facto-standard. Det finns pd samma ging
anledning att diskutera dessa normer ur ett kritiskt perspektiv. I vissa fall, t ex
i de europeiska standardiseringsarbetet kring gruppkommunikation, finns
anledning att befara att vissa former av arbetsorganisation byggs in i
standarden. Detta kan inte bara fora med sig att reformer forsvéras, det kan
dven innebdra att stela och for de anstdllda ofordelaktiga organisations-
principer #terfors till det redan reformerade svenska arbetslivet frin ur
arbetsrittslig synvinkel mindre utvecklade europeiska linder. Problematiken
kan jimforas med amerikanska modeller for arbets- organisation som byggts
in i IBMs modell for ordbehandlingssystem (den s k OTB-centralen).

En i sammanhanget viktig omstiindighet dr att meddelandesystem i4r en typ av
datorprogram som sprids i méinga exemplar for anviindning i olika organisa-
tioner. Nir de sedan anvinds forses de med strukturer for informationsfléden
och meddelanden med vissa innehdll. Vi kan dérfor méta samma "system” pa
olika arbetsplatser och konstatera helt olika "effekter”.
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Nir man talar om ett visst system, t ex KOM, avser man ofta ett system pd en
viss dator (program, fléden, meddelanden etc). Men i denna rapport anvinds
begreppet i forsta hand for att tala om olika system som man talar om olika
varumirken, t ex KOM, Memo etc. Mycket séllan utvecklas meddelande-
system pa det foretag som sedan anviéinder det. Istillet méngfaldigas dessa pa
samma sitt som ordbehandlingsprogram etc. Dessa miirkestyper av system
sammanfattas dessutom under Sverordnade begrepp som knyter an till de
viktigaste egenskaperna, s k funktioner i ett system. Med det menas de
mdjligheter till kommunikation respektive system medger. Det handlar di om
tekniska forutséttningar som kanske till en del inte anviinds. Rapporten avser
dock ocksi att belysa den faktiska anviindningen av olika system i olika
miljéer. Gemensamt for alla system (typer) #r att de anviinds av enskilda
personer som kommunicerar frin en dataterminal. I huvudsak sker
kommunikationen genom sHndning och mottagning av relativt korta
meddelanden, mestadels enbart text.

Vissa system har konstruerats for att rikta meddelanden mycket selektivt till
vissa enskilda mottagare. Det kallas for elektronisk post respektive
brevsystem. Brevsystem tilldter att samma brev sinds tll flera mottagare,
som kan ta emot var sin kopia oberoende av varandra. Det dr mycket enkelt i
ett elektroniskt system. Men endast séllan finns mdjlighet att bevara listor med
mottagare som ska fa var sin kopia utan detta miste anges varje ging ett brev
forfattas. Brevsystem gor det ocksd ldtt att sinda svarsbrev. D4 behdver inte
ens mottagaren anges.

I andra system sker allminna utséndningar och mottagaren &r i princip
anonym. Sdndaren viinder sig d4 med sitt budskap snarare till en marknad &n
till vissa personer (vanligt i Videotex). Dessa system kallas ofta for
anslagstavior. Denna typ av system liknar i ménga avseenden mera
traditionella datasystem och har déirfor studerats i endast ringa utstréickning i
IDAK.

system

Figur: Tre grundliggande typer av meddelandeformedling
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Den tredje formen 4r gruppkommunikation. Dérvid vénder sig enskilda till
ménga deltagare i en grupp pd samma ging. Allt som siéinds gér till alla i
gruppen. Man kan forestilla sig att en sindare skickar brevkopior enligt en
stiende mottagarlista. En viktig skillnad mot detta &r dock att mottagarna i
ménga fall sjilva kan sitta upp sig pd mottagarlistan (5ppna konferenser) i
andra fall sitts de dit av en konferensadministratér (slutna konferenser). Dessa
system kallas ofta for konferenssystem.

Dagens vanligaste meddelandesystem i Sverige ir Memo och Videotex. Men
det saknas tillforlitlig statistik som anger vilka system som har flest aktiva
anvindare (ménga passiva anvindare har endast fitt en demonstration). Det
finns redan en rik flora av system bédde i Sverige och utomlands. IDAK har
nidrmare studerat méirkena All-in-1, COM, Confer II, CoSy, Dialcom, EAN,
EIES, Forum, Info Mail, Komex, Mail Manager, Mapper Electronic Mail,
MTS Message System, Memo, Participate, Personal Services/370, PortaCom,
SEBpost, Sperry Link, Wang Office samt Telemail som alla har spritts till
Over tusen anvindare. Dessutom har IDAK mera summariskt studerat
Datavision, Telematik-E och nigra andra system.

Det finns idag fler system for elektronisk post #n det finns system for
gruppkommunikation. Bl a ingér elektronisk post &ven som delsystem i néistan
alla asynkrona system med anslagstavlor eller konferenser. Anslagstavlor har
fatt en mattlig spridning i forhdllande till prognoserna. System av typen
Videotex Skar mest men kritiseras fiven mycket fér en allt for 1dg teknisk
ambitionsnivd. Dessutom har deras spridning bromsats av de stora
administrativa kostnaderna de medftr, frimst fér borttagning av gamla
meddelanden, vilket méste skotas manuellt.

Konferenssystem har snabbt &kat i popularitet och blivit omtalade, men deras
spridning till olika organisationer och volymen av deras anvindning har
tilltagit betydligt 1dngsammare, frimst beroende pd de stora krav de stiller pd
datorsystemet och de didrav foljande hoga kostnaderna. Konferenssystem
anvinds i huvudsak for intern kommunikation inom en organisation. Men
under de nidrmaste 4ren kommer enklare system av typen Memo och Videotex
att dominera i organisationerna. Dessutom finns &nnu inget konferenssystem
som tekniskt klarar av den belastning som uppstir i mycket stora
organisationer.

Det ér tveksamt om man alls kan gora tillforlitliga prognoser, men vi tror att
konferenssystem kommer att "ta 6ver" under en mellanperiod, vilket i manga
fall sker genom att enklare system byggs ut med konferensmdjligheter. Det
kan #ven fOrvintas att mya typer av kommunikationssystem kommer att
utvecklas inom négra &r. Bland annat finns ett behov av en integrering av data
av meddelandetyp med data av dokumenttyp respektive massdata. Man kan
vinta sig att arbetsorganisationen kommer att pdverkas starkare av framtida
system som ger stérre mdjligheter att helt integrera informell och formell
kommunikation i dataarbetet.
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P4 marknaden finns &nnu inte s ménga typer av meddelandesystem som
skiljer sig i grunden. Producenter kopierar varandras l8sningar. De flesta
system syftar till tidsoberoende formedling av relativt korta meddelanden
mellan individer och grupper. De tvd huvudtyperna #r formade efter idéerna
anslagstavla respektive nyhetsbyra. En betydligt léingre grad av specialisering
av olika typer av system krévs for att skapa olika betingelser for olika sorts
kommunikation. Detta héinger inte minst samman med att behorighetssystem,
debiteringsprinciper, verksamhetens natur och organisationskultur mdste
passa ihop.

Ur anviindarsynpunkt &r de flesta systemen ganska inflexibla. De tekniska
forutséttningarna tvingar till en viss form av interaktion som #r betydligt mer
begrénsad #&n kommunikation via direkta kontakter, via telefon etc. Dirtill &r
det vanligt med blandningar av tankemodeller som gor det svirt att forsti hur
systemet fungerar. Dagens meddelandesystem lider ocksd av manga bamn-
sjukdomar i form av daligt utformad dialogteknik och brist p& konsekvens i
val av kommandon. En naturlig kommunikation forsviras av skild
utformning av ldssituationen och skrivsituationen. Ménga subtila egenskaper
hos systemen skapar osidkerhet hos de flesta av anviindarna. Bland annat saknas
Oppen redovisning av olika anvéindargruppers behérigheter, hur meddelanden
kan "avlyssnas" etc. Samtliga av oss granskade system saknar mot anvindarna
orienterade “varudeklarationer". Ménga forbéttringar behtver dirfor goras.

Flera system anviinder dataskiirmen pa ett dlderdomligt och informations-
ergonomiskt ineffektivt sitt. Speciellt intressant blir framéver tillimpningen
av visuella presentationer och av pektekniker som de blivit kéinda frin Star-
systemet (Xerox), samt Lisa och Macintosh (Apple). Dessa "anvindar-
ansikten" har visat sig mycket framgangsrika nir lekmin anvinder datorer.
Kommunikation via datorer forutsitter néstan att alla potentiella anvéndare
ska kunna gora bruk av det tillhandahdllna systemet utan storre
anstringningar. Darfor kan man pd goda grunder anta att denna visuella
teknik kommer att tillimpas p4 meddelandessystem inom en snar framtid. Ett
pd IDAK foljande projekt skulle hidr kunna komma in pi ett tidigt stadium av
utvecklingen av nya koncept. =

Det iir ingen tvekan om att meddelandesystem kommer att pdverkas starkt av
den tekniskt-ekonomiska utvecklingen av medier fér ménniska-maskin-
interaktion. Anvindningen av syntetiskt tal for utmatning frin meddelande-
system kan viintas relativt snart. Overforing av grafik kommer antagligen att
bli vanlig ndgra r senare eftersom ménga terminaler di méste ha bytts ut.
Troligen kommer inmatningen av data fortsiitta slépa efter utmatningen av
data.

Inte minst utgér meddelandesystemen pa grund av det priméra syftet (att gbra
minniskor nibara) en press pa utvecklingen av smidigare fickterminaler for
kommunikation via telefonnit, radioléinkar o s v. Denna typ av datasystem
motiverar mer 4n andra att tvinget att sitta vid skrivbordet ater tas bort och
fysisk rorlighet medges 4ven i datayrken.
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Figur: Med redan befintlig teknik kan information i klartext sidndas till
personer, var de dn befinner sig.

Avslutningsvis ska vi géra foljande allmiinna prognos:

» Distribuerade system kommer att bli viktigare #n centrala system}
mikrodatorer, supermikrodatorer och fickterminaler bidrar till de
utvecklingen .

 Birbara och via radioléink kopplade system kommer att spela en viktigz
roll B

« Visuella tekniker, fonsterhantering, pekning etc kommer att bli vanliga {;_
meddelandesystem

* Vissa system kommer att renodlas foér masskommunikation tvirs 6ve -i
orgamsauonsgrﬁnser medan andra system kommer att specialiseras pa stdd ;-
for internt projektarbete och matrisorganisation - behorighetssystemen
kommer att differentieras ,

» Nyhetsflodesmetaforen kommer att ersittas med andra modeller som biitt:
knyter ihop meddelanden med kollektiv kunskap - detta har konsekvenser:
for systemarkitekturen

Systemen kommer i hogre grad att utformas for att stédja hanteringen av tid.
och koordination av individualiserad tidsanvéndning
Formell anvidndning kommer att sirskiljas tydligare ifrdn men Zven
samordnas biittre med informell anvéindning :

Massdataanvindning och meddelandehantering kommer delvis att integreras

Meddelandefunktioner kommer att integreras med kalenderfunktioner.
esrelaterade daiabaser. dolcumentﬁ*amstﬁlhungsverktyg etc f
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Varfor #r det tveksamt att gbra prognoser?

Vid studium av detta tillimpningsomride for datorer blir s#rskilt tydligt hur
felaktiga prognoser man kan gora genom enkla trendforlingningar och
framskrivningar av det som skett hittills. Vi har funnit att det finns stora
potentialer inom just detta omride, vilka bl a kan medfSra att den nu helt
dominerande bindningen av meddelandesystem till stordatorer och
stillasittande arbete vid skrivbordet kommer att upphévas pd grund av de
krafter som alls motiverar meddelandesystemens anvindning. Ensidiga
empiriska studier med en naiv tolkning och framskrivning av den
dominerande anvindningen av systemen idag kan dérfor i bésta fall délja
framtiden, i simsta fall bromsa en positiv utveckling genom "de déliga
exemplens makt",

Utvecklingen har just bérjat och ménga av de effekter vi kan konstatera beror
p4 teknologins barnsjukdomar. Tillgéngen till meddelandesystem #r dessutom
@nnu mycket begriinsad i Sverige. Det &r i huvudsak stora organisationer som
anvidnder sddana system. Diremot har spridningen av terminaler till
kontorsarbetsplatserna redan hunnit ritt l4ngt.Tekniska och ekonomiska
faktorer har  hittills bundit verksamheten med datorférmedlad
kommunikation till stordatorer, men utvecklingen mot effektivare och
billigare persondatorer har nu ndtt en nivd som gjort det ekonomiskt
intressant att utveckla anviindbara niitsystem for direkt kommunikation mellan
anviindare av persondatorer. Detta Oppnar vigen for utveckling av
distribuerade eller decentraliserade persondatorbaserade meddelandesystem,
vilka idag #r mycket ovanliga.

Tillging och ekonomi

Tillgéngen till systemen kommer att &kas kraftigt och nd samma nivder som
idag telefonen. Detta kommer dock att ta ménga 4r och fSlja den. allminna
takten av terminalspridning och datoranknytning. Om nigra ir kommer dock
tillg&ng till ett meddelandesystem bli ett tillriickligt kvalificerande motiv for
att inréitta en terminalanslutning, vilket det inte &r idag. Nyttan kommer di att
viirderas higre och kostnaden mindre.

Finansieringen av datorstédd kommunikation pd arbetsplatserna kommer
inom nigra 4r i en ny situation nir allt fler stmre organisationer byter ut de
gamla telefonvixlarna mot s k PBX-vixlar och liknande. Telefonsamtal och
datastrémmar av olika slag kommer di att Gverforas internt via samma
kommunikationsdatorer som troligen pd sikt d@ven kan &verta allt fler
databehandlingstjinster, t ex meddelandeférmedling. Hela debiteringsgrunden
kommer da att foréindras.

Dagens meddelandesystem finansieras och anvéindningen debiteras pi samma
sétt som annan databehandling. Den sektoriella tillhSrigheten kommer pé sikt
att sl ut den teknikhistoriska tillhdrighet, dvs meddelandesystem kommer att
likstiillas med interntelefonen och andra liknande kommunikationsmedier. De
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ekonomiska viirdeskapande insatserna kommer viindas bort frin konstnads-
sinkningar mot en kning av den nytta organisationen kan ha av meddelande-
systemet.

Inflytande ver kommunikationen i ett meddelandesystem

I alla system oavsett anvindare finns en ofr@nkomlig motsittning mellan
rollen som séindare och rollen som mottagare av ett meddelande. I varje
kommunikationssituation fordelas dessa roller pd olika parter men samma
anviindare spelar dven i (niistan) alla system bdda dessa roller vid olika
tidpunkter. Inflytandet utifrin dessa bdda roller méste balanseras men det ir
ocksd Snskvirt att bdda dessa roller tillsammans ges ett sd stort inflytande som
det kan uppnas, bl a i relation till systemforvaltare etc.

meddelande
P ——— Objekt for infiytande

for flers parter [ Kommenterat
meddelande

EgLEuﬁltfﬁrmﬂymﬂesomﬁnnsmntvmemeddelmde

Lagrat

Inflytandet omfattar inte bara direkt kontroll eller inverkan pi enskilda medde-
landen utan ocksa fléden av meddelanden

+ kontroll av volymer hos olika meddelandestrémmar

» etablering av adresslistor, grupper, konferenser (m&ten)
* definition och omdefinition av métestyper

. red:germg av deltagarhstor

Slutligen #r ocksd annan metainformation méjlig, t ex for selektiv kontroll av
anvindningen av olika kommandon. Tekniskt kan det mdjliggéras genom att
nigon behdrighet ger forutsittningarna for att studera hur olika bestimda
anviindare eller olika bestimda grupper av anviindare nyttjar sig av
kommandon for att kommentera gruppmeddelanden, rekommendera brev,
spérra utskrifter osv. Den sist nimnda punkten pekar pd att all insyn inte
behdver avse bilaterala relationer. Det kan vara av stort vdrde och 6ka en
deltagares inflytande Gver sina egna villkor, om hon/han kan félja upp sina
egna beteenden pi ett effektivt sitt.
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Detta kan innebira att man sker svar p4 frigor som

» har jag fatt allt firre brev de senaste minaderna?
» skrev jag verkligen sa fa konferensinligg under mars?
« vilka har jag egentligen mest brevviixling med? :
* vilka personer kommenterar jag oftast?
» vilka kommenlerar oﬁast mina konfmnmnlﬂgg”

Just denna typ av metamfonnanon (1 en effektiv form) ullhandahélls dock inte
i nigot av de meddelandesystem vi har granskat. Den meta-information som
ges kan littare anviindas for att studera andras intresseprofiler #n for att svara
pé ovanstiende fragor.

Effekter pa kontaktmdnster

I IDAKSs enkiitunderskning har flera frigor avsett systemets effekter pd
kontaktmd&nster i organisationen och dess omgivning. Vi har undersokt

« anviindarens mdjligheter att nd vissa grupper

» vissa gruppers mdjligheter att n anviéindaren.

Véra data tyder klart pd att framfor allt de horisontella kontakterna har kag:
bdde pd korta och lingre organisatoriska avstind. Aven de diagonald’
kontakterna har kat, dvs ett viixande avsteg ifrdn en renodlad linjemodell;
(enllgt Fayol) dir de anstiillda endast har kontakt med en chef

Ett intressant monster visar sig vid en jimfGrelse av chefers och andras
uppfattningar. Man anser i hogre grad att man nu nis av andra bittre &n man
anser att man nu kan nd andra bittre, men pa samma géng kan chefer generellt
nds bittre nu tack vare systemet. Vi vet inte riktigt vad just dessa tkade
kontakter med den egna chefen innebiéir men eftersom initiativet ligger mindre
hos chefen kan de vara ett tecken pd tkat inflytande for anstiillda i form av
samrdd. Denna tolkning styrks delvis av att rapportering av arbetsresultat
betecknas som vanliga av endast 31% pd samma ging som 59% betecknar
denna typ av anviindning som limplig.

Vi har ocksd frigat efter fordndringar i telefonkontakter respektive direkta
kontakter med samma grupper som ovan. Resultatet som nedan visas i
tabellform antyder att man upplever endast mycket smd foréindringar som
innebir:

» mera telefonkontakter med personal pa andra enheter, inklusive chefer
* mindre direkta kontakter med den nérmaste chefen
mmdre direkta kontakter och mindre telefonkontakter med dem
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Inflytande Gver omgivningen via meddelandesystem

Meddelandesystemen #r i huvudsak utformade for att Oka det direkta
inflytandet 6ver det egna arbetet. De utgdr en typ av datorstd som hittills har
lockat till sig ménga frivilliga anviéndare som sjdlva marknadsfort data-
systemet som "verktyg" hos sin arbetsgivare.

De frimsta skiilen bakom datorstédets verktygskaraktir dr

» Mindre viintetid och férre misslyckade kontaktforsok

« Stod for friare tidsplanering - samlad tid fér kommunikation

» Biittre informationsforsdrjning - ostkt relevant information
enklare informella kontakter

Det framgdr av bide vdra empiriska data och andra resultat att denna
verktygskaraktir framtrider mycket varierat i olika organisatoriska miljoer.
Delvis hdnger skillnaden samman med relationen mellan andra system som
anvinds for kommunikation (liksom fysiska geografiska relationer) och
karaktédren av organisationens verksamhet. Naturligtvis spelar dven roll vilka
arbetsuppgifter som ingdr i den enskilda anvéndarens befattning.

Aven hos systemen finns stora skillnader. Vissa system gor t ex kontakt-
sokandet svart genom att ingen metainformation om andra anvindare ges och
att vanliga deltagare inte har behdrighet att inrétta grupper och konferenser.
Det sociotekniska inflytandet kan bli storre genom anvindning av
meddelandesystem med vil utbyggda funktioner for gruppkommunikation.

Enligt vara data tror anvindare att meddelandesystemen har medfort att

» Mojligheterna att f information om fattade beslut har ckat.

« Mojligheterna till decentralisering av beslut har 6kat mycket lite.

» Mojligheterna att pdverka beslut innan de fattas har inte kat.

» Maojligheterna till Gvervakning av de anstillda har inte dkat .

» Mojligheterna till centralisering av beslut har inte tkat.

» Klyftan mellan datakunniga och ej datakunniga ménniskor
kommer inte att oka.

« Klyftan mellan skickliga brevskrivare och andra kommer inte att fka.

* Det finns speciella yrkesgrupper som nu littare fr tag i
information.

« Alla som har tillgdng till systemet har nytta av det och fir nu
bittre information.

En typ av attitydbildning som visar sig i vissa system &r diskriminering och
bildandet av sociala gruppidentiteter. Enligt socialkognitiv teori (Tajfel m f1)
visar sociala grupper pé ett kognitivt behov av att etablera och vidmakthalla
sin identitet genom definition av individer som tillhrande en utgrupp
respektive en ingrupp. Meddelandesystem kan di anvindas i s k emblematiskt
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syfte, dvs man séinder meddelanden som friimst tjénar till att samla och hélla
samman likasinnade. En mera individorienterad form av liknande typ av
social process i meddelandesystem #r mobbning. Vi har samlat pd méinga
exempel pa lindriga fall av mobbning i flera system. Den &r en vanlig metod
for fostran (socialisering) av nybdrjare di utbildning i kommunikativt
beteende niistan inte ges till ndgra anviindare. Med hjilp av lindrig mobbning
vidmakthélls ofta etiska regler.

Men vi har ocksa sett fall di utanfor meddelandesystemet gillande formella
maktforhdllanden bekiimpas med subversiv verksamhet i systemet. Vissa
chefer har kritiserats eller tvingats att sti till svars pd ett sitt som bertrda
trodde aldrig hade 4gt rum utan meddelandesystemet. Exempel pd motsatsen
#r vanligare, som att kollektiv mobbar personer som via systemet framfor en
uppfattning som kraftigt avviker frin den uppfattning chefen eller andra
auktoriteter redan framfort. I dessa fall sker en fostran in i den etablerade
maktstrukturen som kan vara hérdare for individen #n vad som &r vanligt.

I attitydbildningshéinseende verkar meddelandesystemen sammafattningsvis
hittills inte i nigon storre utstriickning ha anvints for avsiktlig paverkan.
Diéremot verkar dem i talrika fall ha varit skddeplats for icke medvetet styrda
sociala processer av socialiserande eller socialt differentierande karaktir. Via
systemen kan bade en social struktur forstiirkas, forsvaras respektive ifraga-
sittas. Den allminna bristen pd kunskaper om sociala processer spelar
naturligtvis stor roll i detta sammanhang, Erfarenheter i meddelandesystem
kan glidjande nog bilda en bra utgingspunkt fér en medvetandegérande
pedagogik som stiiller den kollektiva kommunikationen i centrum.

Nir man frigar efter facklig anviindning av meddelandesystem fir man oftast
negativa svar. I vért enkiitmaterial ville 39% inte instimma i att den fackliga
verksamheten har forbéttrats genom meddelandesystemet (21% instimmer).
Men begreppet "fackligt" har flera tolkningar. Den vanliga avgrinsar
betydelsen till verksamheten i fackliga organisationer (moten, styrelse,
representant, férhandlingar). En annan vidare tolkning inkluderar de frigor,
den diskussion, kunskaps- och opinionsbildning som #iger rum p4 arbetsplatsen
i informella former. Det finns svenska exempel pa fackliga grupper med
medlemmar, styrelsegrupper samt dessutom grupper som samlar alla
fackanslutna pd en arbetsplats, alltsdi medlemmar i olika fackliga
organisationer. I dessa slutna grupper diskuteras fackliga frdgor och bereds
underlag till fackliga moten (utanfor elekironiken). Erfarenheterna ir
positiva. Utomlands kiinner vi inte till nigot sddant.

Man bor dock inte underskatta meddelandesystemens effekter pd den
informella diskussionen av fackliga frigor som inte kanaliseras via den
fackliga organisationen. Det vore inte mirkligt om en vidare analys av detta
filt skulle visa att fler fackliga frigor nu kan 10sas utan inblandning av
representanter och utan formella procedurer. I detta ligger naturligtvis en
fara att olika fackliga medlemmar spelas ut mot varandra speciellt d
inflytande skots genom bilaterala kontakier och inte genom
gruppkommunikation. Det finns dven en fara att den fackliga organisationen
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for 4nnu simre mdjligheter att mobilisera till en medlemsaktivitet.
Konkurrensen mellan facklig intressebevakning och direkt inflytande via ett
meddelandesystem kan forviintas leda till att minga anstiillda foredrar den
senare vigen. Detta kan leda till att de ur facklig synpunkt sd viktiga
organisationspolitiska frigorna firsummas.

Vi har ocksd sokt efter beliigg for att viktiga beslut fattas via meddelande-
system, dvs &terkommande beslut av typen budgetering respektive extra-
ordiniira beslut i krissituationer. Sddana har knappt forekommit. I de flesta
meddelandesystem séinds i forsta hand meddelanden som inte kan eller bér gd
via andra formaliserade vigar. Dessutom fruktar en del anviindare att
kommunikationen kan avlyssnas.

Systemutveckling

Det finns idag en trend mot att professionella systemutvecklare #gnar sig 4t
framstillning av verktyg som ger slutanvéindarna mdgjlighet att inom
avgrinsade tillimpningsomraden utveckla egna system. Dédrmed distribueras
systemutvecklingen pd allt flera nivder och utvecklare, frin dator-
leverantbrens specialister till de enskilda handliiggarna i en organisation som
med hjidlp av applikationsgeneratorer tar fram personliga system. Vid en
nirmare betraktelse framgéir att midnga meddelandesystem #r applikations-
generatorer. De dr verktyg for anviindama att sjilva programmera och
omprogrammera de meddelandeférmedlande processer som #ger rum. De &r
ocksd flexibla med avseende pd de modeller som byggs upp, till exempel
projektmodeller, organisationsmodeller osv. Det som skiljer meddelande-
systemen frin andra generatorer &r att de orienterats mot uppbyggnad av
gemensamma system snarare #n av personliga system, fastiéin de kan tillita att
detta sker i en till manga individer distribverad form. Dérfor &r de modemna
meddelandesystemen pd samma ging mycket intressanta verktyg for
distribuerad systemutveckling.

For att bli ett organisationspolitiskt verktyg bdr meddelandesystem anviindas
for att lopande se over och forbittra en organisations kommunikation.
Det bér i det syftet uppfattas och anvindas som en applikationsgenerator med
orientering mot en grupp- och organisationsnivd. Dess anvindning innebir en
form av distribuerad systemutveckling med alla konsekvenser detta fér med
Sig.

Metoder for anvindning av meddelandesystem #r av stor strategisk betydelse
for effekterna av deras anvindning. Dessa metoder mdiste jdmstiillas med
andra metoder for organisationsutveckling, rationalisering och system-
utveckling. Anviindamas verksamhet bdr samordnas genom en gemen-
sam policy di en sidan annars utvecklas pi informella grunder och mdjligen
antar icke 6nskade former (se ovan om sociala differentieringsprocesser).
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Det ir inte tillfredsstillande att utbildning i anvéindningen av meddelande-
system niistan uteslutande sker genom korta demonstrationer, via referenskort
etc och med inriktning pd enbart handhavandet av datasystemets
kommandoftrrdd. Om meddelandesystemens potential ska kunna utnyttjas pd
det organisationspolitiska omrédet, #r det av stor vikt att det sker en kraftig
satsning pd anviindarutbildning med tonvikt pd att systemet #r ett verktyg
for sdval ordinarie verksamhet som utvecklingsarbete. Detta innebir
att en metodutbildning miste ges till anviindama diir policyfrigor liksom
samordningsfrigor hamnar i férgrunden.

Slutsatser

I debatten fSrekom tidigt en undran om meddelandesystem alls bor tilldtas.
For oss har det blivit uppenbart att meddelandesystem kan fylla en positiv
uppgift. Det har di varit viktigast att stilla frigan efter hur meddelande-

systemen ska se ut, hur de ska anviindas och vilka forutsittningar som
miste fSreligga.

Det finns ingen tvekan om att en majoritet av de som bdrjat anviinda
meddelandesystem fortsétter med det och utSkar sin anviindning, bide riknat i
nedlagd tid per dag och i titheten mellan kontakterna med systemet. Men trots
manga positiva omdémen har genomgangcn av dagens meddelandesystem,
deras anviindning och deras samspel med sin miljd visat pd ménga, delvis
viisentliga brister. En fjérdedel av de som anviint meddelandesystem har slutat
efter ett antal ginger, och diir ir inte inrfiknad den femtedel som endast fir
systemet demonstrerat och sedan inte anviinder det. Det &r uppenbart att
forbittringar kriivs med avseende pd meddelandesystemens existentiella
kiirna, deras funktionalitet i olika kommunikationssituationer.

Av studien framgér sdvil en brist pA metoder som en brist pA medvetenhet om
behovet av metoder for inforande och anviindning av meddelandesystem.
Detta giller i forsta hand metoder for anviindningen av systemen, inte minst
diskussionsledning, gallring, beslutsordningar, uppstart av nya grupper och
konferenser, introduktion av nya deltagare i en grupp, hantering av konflikter
etc. Dessutom, och inte minst, fattas metoder for utbildning av anvéndare.

Ofta anses att man inte alls behdver ge anviindarna utbildning. Systemen anses
vara "sjilvdokumenterande”, P4 samma ging kan konstateras att anviindarnas
siitt att anviéinda systemen betyder vildigt mycket for systemens effekter och
effektivitet. Handhavandet av det tekniska systemet omfattar inte de sociala
kommunikativa handlingar som ska behiirskas. Situationen att kommunicera
via en terminal #r ny for flertalet. Nya typer av system och nya metoder for
anviindning, utbildning och utveckling kan forvintas medfora helt nya
effekter pd de organisationer som brukar systemen. Det #&r vanskligt att idag
gissa om framtida metoder och deras effekter.

Vi har kommit fram till att datorn kan anvindas pd ett mycket mer lovande
sitt genom att fSr minniskor tillhandahdlla helt mya méjligheter (till
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kommunikation i form av meddelandesystem som byggts pd en djupare
analys av grunddragen i kommunikation mellan minniskor. Ett kinesiskt

séger fritt Sversatt: "Fisken ser vattnet forst nir den hoppar genom
luften". Meddelandesystemens viktigaste potential kan ligga i mdjligheten att
ge varje anviindare en bittre kunskap om kommunikationen man sjilv
deltar i. Delvis innebiir det mera kunskap om vad andra gor, men framfor allt
syftar det pd en Sverblick &ver de egna handlingaras samspel med en stdrre
helhet, sett ifrin ett betraktarperspektiv. Dagens meddelandesystem ger ingen
hjélp alls pa det omradet.

De storsta problemen med anviindningen som nimns idag #r uppenbart
samlade kring gruppkommunikationen. Enkel kommunikation tycks
fungera bést i smd slutna grupper diir alla kiinner varandra och man har ett
gemensamt verksamhetsansvar. Det finns ett behov av metoder, delvis
modifierade gamla och delvis helt nya metoder fér inledning av grupper och
konferenser, presentation av sent tillkommande deltagare, ordférandeskap i
diskussionskonferenser, uppdelning av konferenser som blivit for stora,
avslutande av konferenser och grupper som fyllt sitt syfte samt for
omhéndertagande av diskussionsresultat.

Dagens systemanvindare fir mycket lite formell utbildning. Méanga anviindare
lér sig aldrig sérskilt mycket av praktiken eftersom de tidigt har vant sig vid
en mycket begrinsad och forsiktig anvéindning. En maximering av
anvindningen ses som den bista métaren pd att utbildningen varit lyckad men
vi anser i stillet att bra utbildning ska utveckla anvindarens kompetens att
kommunicera via datorn. Detta innebdr krav pd kunskaper om mer #n
l6senord, kommandon, tangenttryckningar och ekonomi.

Man ska 4ven ha en kritisk, metodisk kunskap for att kunna avgora:
« ndr man inte ska anvinda ett meddelandesystem

* hur man inte ska anvinda ett meddelandesystem

» av vilka skil vissa andra grupper anvinder systemet.

Utbildning med sikte pd utveckling av kompetensen att kommunicera bér vara
dterkommande och forstirkas med kvalificerad handledning. De bor dessutom
utgd ifrdn

« verktygstanken ("detta system &r min resurs”)

« ett inflytandeperspektiv ("olika intressen utévar inflytande hir")

« ett rollperspektiv ("vi har olika intressen i olika roller").

Utbildningen fér anviindare av meddelandesystem bdr omfatta:

* Allmiin datakunskap

» Sirdrag vid kommunikation via datorn

* En korrekt funktionell modell av meddelandesystemet
* Dialoger, kommandon och specialtangenter

* Social kompetens vid datorformedlad kommunikation
» Riitts- och intressefrigor.
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Vi har forstke stiilla upp en lista Sver frigor och tinkbara krav som kan vara
av intresse for facket och de anstilllda vid forhandlingar om anviindning av

ett meddelandesystem:

. Alla anstiillda ska ha tillgAng till systemet.

«  Oppen och sluten gruppkommunikation ska vara majlig.

. Kan ocks4 avse rutiner for att se till att anstiillda utan tillging
till systemet ocksé kan f3 del av viss information, till exempel
genom att utskrifter pd papper gors.

*  Medinflytande for de anstillda och facket Sver vilka mdten och
grupper som ldggs in.

*  Relationer mellan systemet och andra kanaler ska
deklareras officiellt.

*  Om systemet ska ersiitta andra kanaler méste det nd minst
samma grupper.

. Riitt for de anstiillda att anviinda systemet fullt ut pd samma basis
som telefonen.

*  Inga behorighetsskillnader mellan olika grupper av
annat #n tekniska skil.

*  Sekretess for personliga meddelanden och meddelanden i
slutna grupper.

e Riit for facket att anviinda systemet bade for information till
och kommunikation mellan fSrtroendevalda och for
kontakter med/mellan medlemmarna.

*  Ingen insyn frén arbetsgivarens sida i denna kommunikation.

*  God sekretess for personliga meddelanden.

*  Ingen registrering av uppgifter och anviindning utan goda skiil.

*  Registering och revision av alla privilegierade aktiviteter i systemet.

*  Utbildning av alla anviindare i systemets anviindning, syfie
oche

. Utblldmnglrﬂushgafrigor avtalsfrigor etc rérande

bruk.

systemets

*  Utbildning med syfte p4 utveckling av kommunikativ kompetens
i systemet.

. Mgjlighet att med systemets hjilp folja upp sin egen anvindning.

«  Aterkommande utbildning.

«  Aterkommande information om modemare systemalternativ som
kommit ut p& marknaden.




Projektramar
Forskningens omfattning

Projektet IDAK (Inflytande och datorbaserade kommunikationssystem) med
placering vid ADB-institutionen vid Stockholms universitet har pagétt frin
april 1983 till juni 1986. Personalen har niistan uteslutande arbetat pa
deltidsbasis och medarbetare har bytts flera gdnger under projekttiden.

Bestiillare och referensgrupper

Huvuddelen av projektet har finansierats av Arbetarskyddsfonden, numera
Arbetsmiljofonden (AMF). Under de forsta tvd dren utfordes dven inom
samma omride uppdragsforskning &t Arbetslivscentrum under paraplyet av
projektet Tjdnsteproduktionens datorisering. Medlen frdn ALC tillit att en
extra forskare anstilldes fr empiriskt arbete i projektet.

P4 initiativ av AMF bildades en vetenskaplig referensgrupp med deltagama
professor Bo Hedberg frin ALC, psykologidocent Erland Hjelmquist frdn
Géteborgs universitet, datakommunikationsexperten Jacob Palme frin
Stockholms Datacentral QZ samt pedagogikdocenten Birgitta Qvarsell-
Loéfberg frAn Stockholms universitet. P4 tvd av de medverkande fOretagen
bildades lokala referensgrupper med representanter for foretaget och for de
fackliga organisationerna. Varken foretag eller personer ska dock namnges i
denna rapport enligt tidigare dverenskommelse (s¢ bilagan om Sekretess-
Overenskommelser).

Forskningsansats och metod

Praktiskt metodiskt har projektet genomforts som en rad studier av vilka flera
hade starkt empirisk karaktéir (observation, enkit, intervju och textanalyser)
medan andra innebar litteraturstudier och underskningar av meddelande-
system (programvaror och dokumentation):

+ omfattande litteraturstudier om meddelandesystem och inflytande

+ en enkiitunderstkning pé fyra arbetsplatser med olika system som omfattade
en panel pa 880 personer och skedde tva ginger (fem ménaders spann)

» fyra arbetsplatsstudier av Videotex-system

« tre arbetsplatsstudier av Portacom-system (en av dessa ej slutférd)

« en arbetsplatsstudie av ett Sharp-system

» en arbetsplatsstudie av ett Memo-system

» en intervjuundersSkning om rittsliga frigor (experter)

« en intervjuundersdkning om facklig anvéindning (flera organisationer)

» fallstudier med textanalyser i flera system vi sjilva anvint (inldgg och brev)

« en undersdkning om anvindarutbildning (intervjuer och observationer)

» en teoretisk analys av begrepp och kommandon i ett stérre antal system

« praktisk anvindning och erfarenhetsinsamling i ndgra meddelandesystem
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Trots det omfattande datainsamlingsarbetet vigar man eftert pistd att det
sviraste och stirsta arbetet har legat pd problematiseringen av de nu
dominerande synsitten, ifrdgasittandet av giingse termer och begrepp samt
skapandet av en egen generell modell for datorbaserad kommunikation som
utgér ifrédn ett resurs- och inflytandeperspektiv.

Denna typ av forskningsaktivitet (att tiinka vidare) kommer tyvérr sillan till
sin ritt i beskrivningar av metodik for planerade eller genomférda projekt,
men ska nimnas hir just ddrfér. Den markerar skillnaden mellan
systemforskning och effektforskning.

Relationer till annan forskning i omrédet

Konsekvenserna av datoranviindning i olika former och pi olika omriden har
utretts i ett antal statliga utredningar (Persson 1981) och i flera
forskningsprojekt (Ehn 1981) I ménga av dessa har inflytandefrgor berorts i
nigon min men endast ett fital har lagt stérre vikt vid dessa.
Dataindustriutredningen pekade redan 1974 pa de risker som datoriseringen i
allménhet for med sig for den foretagsdemokratiska utvecklingen, men dven
att det finns 'exempel pd former for utnyttjande av datasystem som underlittar
en foretagsdemokratisk utveckling' (SOU 1974 5.124).

DEMOS-projektet, dvs projektet for DEMOkratisk Styrning och planering i
arbetslivet pagick vid Arbetslivscentrum under &ren 1975-1980. Den mest
uttalade ansatsen att studera inflytandefrigor i sammanhang med datorisering
fanns i detta projekt (Ehn m fl 1975). Men varken i DEMOS eller i ndgot
annat svenskt projekt har pd ett mera grundliggande sitt undersdkts
mdjligheter och risker som #r fdrenade med den nu accelererande
datoriseringen av kommunikationen, speciellt av den informella.

Kommunikationsaspekter har studerats av bl a Informationsteknologi-
utredningen (SOU 1979), dock néstan utan att alls beréra arbetslivsfrigor. Ett
litet undantag utgjordes av delrapporten Datorstyrda meddelandesystem for
gruppsystemering' (Ohlin 1976). 1 det sammanhanget berdrdes dock inte
heller inflytandefrigorna.

Intressanta ansatser fanns med anknytning till dels Riksbankens
Jubileumsfonds program Minniskan och kommunikationsteknologin, dels
Samarbetskommittén for ldngsiktsmotiverad forskning. Inom ramen for de
diskussioner som fordes i Riksbankens Jubileumsfonds program ‘Minniskan
och kommunikationsteknologin' forekom temat telekommunikation i
arbetslivet (Holmldv 1977) samt ny teknik och inflytande resp demokrati
(Larsson & Weibull 1978). Det inkom &#ven ett fatal inflytande eller
demokratiorienterade projektforslag, bl a en idé om studier av hur ny
teknologi kan paverka utveckling av demokratisk kompetens (K&hler 1978).
RIJF satsade bland dessa dock enbart pd ‘Demokratisering genom lokalradio’.
Inom ramen for verksamheten kring Samarbetskommittén - delegationen for
langsiktsmotiverad forskning utgavs en skriftserie med ndgra i detta

24



sammanhang intressanta inléigg. Vi tinker hiir pd diskussionen av teknologins
djupgiende effekter pA minniskans kommunikationsformer (Sigurd 1976),
som senare har fordjupats och breddats i delar av ALLFA-studien vid
Arbetslivscentrum (Goranzon & Josefson 1981).

Relevant #r ocksi Bradleys modell av sambandet mellan datateknik och
arbetsmilj6é (Bradley 1977), som senare har féljts upp i projektet "Datateknik
och arbetsliv - Studier av rationaliseringens (speciellt datoriseringens)
effekter pd tjéinsteminnens arbetsmiljber’ med medel frin Arbetarskydds-
fonden. Intressanta reflektioner om effekter av datoriseringen pa den Svriga
kommunikationen har rapporterats frin Handelsstudien (Hedberg m fl 1982).
Man har upptickt att den direkta kommunikationen mellan 15ntagarna allt mer
fick rollen att formedla negativa meddelanden och att trivseln och
samhérigheten forsdmrades. Man efterlyste ocksa forsbk med system for mera

genomtiinkt undantagshantering och biittre resultatiterkoppling.

Mycket fi projekt har direkt studerat datorbaserade kommunikationssystem.
Hittills gjordes sddana studier friimst i anknytning till utvecklingen av FOAs
datorbaserade konferenssystem KOM, en utviirdering ur aspekten integritets-
och arbetslivsfrigor (Bowallius m fl 1980). Men denna studie, liksom en mera
omfattande enkitundersbkning av socialpsykologisk karaktir (Adrianson &
Sjéberg 1980) byggde i huvudsak pd attitydredovisningar frin systemets
anvéindare och spiénde Gver en relativt kort tidsrymd. Inflytandefragor
bertrdes endast i liten utstréckning.

Senare har tillkommit studier av andra system, t ex Memo frdn Volvo-data.
Projektet Komtex studerade system pé sex svenska foretag (Teldok 1983a,b).
Bl a fann man (Teldok 1983b) att 58% av de tillfrigade ansig att ny
kontorsteknik leder till att fackforeningar och personalorganisationer fir
tkad uppslutning bakom sina krav, samt att 41% instimde i pastdendet att ny
kontorsteknik kan vintas leda till att ménniskor fir svérare att paverka sina
arbetsuppgifter. En enkiitundersokning (300 utfrigade) genomférdes av
studerande i Informationsteknik (B-kurs) for att kartligga anvindningen av
Memo inom Volvo (Cambick & Diversjo-Ogdefelt 1983).

Bo Hedberg m fl har vid Arbetslivscentrum avslutat arbetet med en
kontorsstudie som syftade till bittre kunskap om datoriseringens konsekvenser
for organisation och anstillda. I kontorstudien understktes hur datoriseringen
paverkar savil pa arbetsplatserna som i hemmen. En delstudie undersokte upp-
komsten, utformningen och konsekvensemma av hemarbete med terminaler,
hemarbetet ur familjeperspektiv etc. P4 arbetsplatserna studerades bl a
konsekvenserna av anvéndningen av ordbehandling. Dérvid behandlades bide
effektivitetsaspekter och fackliga aspekter. Ett annat viktigt omride var
kommunikationen pd arbetsplatserna och konsekvenserna av de nya datori-
serade konferenssystemen. Kontorsstudien finansierade dirfor delar av IDAK
under etapp I till II. Detta uppdragsarbete utgjorde kontorsstudiens delprojekt
“Studier av effekter av kommunikations- och konferenssystem".
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Pi grund av den gemensamma inriktningen mot beteendevetenskapliga studier
av effekterna av datorbaserade system har #ven kontakt hillits med det
psykologiska grundforskningsprojektet "Datorstddda kommunikations-
systems effekter pA kommunikationsm&nster och kommunikationskvalitet"
vid Géteborgs universitet, psykologiska institutionen. Det projektet genom-
fors av Lillemor Adrianson med doc Erland Hjelmquist som handledare.
Erland Hjelquist har deltagit i IDAKs referensgrupp medan Hans K&hler
(projektledare fér IDAK) har deltagit i referensgruppen for detta
psykologprojekt.

Den gemensamma inriktningen mot inflytandeforskning med en kritisk
positiv ansats (inkluderande teknikutveckling) som forenade IDAK med
UTOPIA vid Arbetslivscentrum gjorde kontakten mellan dessa projekt
sjdlvskriven. Framftr allt har IDAK mycket att lira frin det arv som
UTOPIA &vertagit frin DEMOS.

IDAK har ocksa haft ett samarbete med andra projekt som redan #r sysselsatta
med utveckling av datorbaserade kommunikationssystem, i forsta hand Yngve
Sundblads projektgrupper p institutionen for numerisk analys och datalogi p4
Tekniska Hogskolan i Stockholm. Framftr allt har detta inneburit ett
tankeutbyte och en gemensam seminarieserie under rubriken "Interaktiva
seminariet” hésten 1985 och véren 1986.

Ett samarbete har ocksa skett med Jacob Palme och hans grupp vid Stockholms
Datacentral QZ. Det har under viren 1986 lett till en doktorandkurs pé
institutionen fér ADB vid Stockholms universitet med Jacob Palme som
kursledare.
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~ Datorstddd kommunikation
Erdn meddelandelappar till konferens
Hur ter sig kommunikationen ur anviindarens perspektiv?

Den gemensamma némnaren for alla system for datorbaserad kommunikation
&r att meddelanden registreras i digital form, lagras i ett datorsystem och gors
tilighngliga for mottagning och eventuell vidarebearbetning. En annan
gemensam egenskap #r att meddelanden siinds p initiativ av nigon person di
hon eller han anser det vara limpligt. Detta skiljer meddelandesystem frin
rutinorienterade datasystem som kérs efter fasta tidsscheman, t ex den 15:e i
varje ménad.

Nir man tinker pd meddelandesystem maéste man vilja ett perspektiv i taget.
Varje meddelande har en (eller flera) séindare och en (eller flera) mottagare
och samma process kan uppfattas ganska olika frén dessa tvd perspektiv. P4
samma géng dr de flesta system numera uppbyggda si att varje anviindare bade
kan motta och sénda meddelanden. I bara fi system anvinds fortfarande en
definitiv uppdelning i informationslémnare och informationsmottagare.

Som anvindare av ett meddelandesystem ser man dess uppenbarelse i forsta
hand i form av en teknisk utrustning. Diérmed bestims redan de medier som
kan anvindas i kommunikationen. Dessutom intresserar oss i forsta hand de
meddelanden vi kan fa frin systemet i mottagarrollen.

Den 6vervigande delen meddelanden som sinds via datorer bestdr enbart av
skriven text. Texten presenteras via bildskirmar. Man anviinder normalt
allterminaler som ocksd kallas for flerfunktionsterminaler. Det finns dven en
krympande anvindargrupp som fir sina meddelanden enbart via
pappersutskrift. Men nya medier &r under utveckling. Det finns redan
formedling av rostmeddelanden via “réstbrevlddor”, formedling av figurer
via dataskiirmar och flervigsvideo med storbilds-TV. Men dessa mer eller
mindre avancerade medier har &nnu mycket liten spridning.

Inledningsvis vill vi kanske endast ta emot meddelanden men snart vixer
behovet att sjilv séinda via systemet. DA méste vi klara oss med den
inmatningsutrustning som finns att tillgd. Inmatning sker normalt via
dataterminalens tangentbord. Det anvinds ocksi for att styra presentationen. I
enkla utfSranden av system av typen Videotex anviinds TV-apparaters
fjarrkontroll som tangentbord. Moderna medier som mus och andra pekdon
anvinds #nnu si linge nistan inte i ndgra meddelandessystem, men det torde
inte dr&ja lidnge tills de blivit vanliga.
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Vilka meddelanden formedlas?

Man ska inte tro att datorférmedlade meddelanden har ett visst utseende.
Meddelandens form varierar mycket kraftigt mellan olika slags system och
enskilda meddelanden kan utformas mycket olika av sin forfattare. De flesta
system forser meddelanden med ett blankettliknande utseende genom
standardiserat texthuvud etc. Se exemplet i figuren nedan. Trots en teknisk
mdjlighet till lingre texter hélls textmeddelandena i regel korta, dvs mindre
én en A4-sida. Medierna tycks ha inneboende egenskaper som i viss mén
begriinsar anvéndningen av de tekniska m&jligheterna.

(932716) Onsdag 13:07 Per Rasmus Fredberg
Mottagare: Projektgrupp Kvalitetssystem
Kommentar till: (932699) Eva Merkandeborg

Jag har hort flera klaga pa for lite plats att skriva p4
om man vill kommentera nigot.
(Text 932716)

Figur: Ett exempel pa textmeddelande

Trots formaliserade ramar for datorformedlade meddelanden anvinds i
mycket liten utstriickning en formell stil i meddelandenas texter. Den
sprikliga stilen ligger oftast nérmare talat sprik &n skrivet sprik och felslag
accepteras oftare én i andra skrift- baserade medier. Det férekommer t 0 m
avsiktlig felstavning. I vissa system har utvecklats informella konventioner att
skriva t ex versaler for att utropa nigot, asterisker for att framhiiva det viktiga
samt s k ironiparenteser. Kiinnetecknande #r ocksi att minga meddelanden har
en telegrafisk stil.

(932802) Onsdag 12:25 Eva Merkandeborg
Mottagare: Projektgrupp Kvalitetssystem
Kommentar till: (932713) av Per Rasmus Fredberg
Arende: Felrapportblankett CBS

Visst. VISST, ska revidra en géng till...
*Hur* minga génger ska vi revidera egntl?
(jag dlskar att fa fler forbiéttringafSrslag sista dagen)

Egur Meddelande med telegraﬁsk sul

Mediet medger endast en liten bandbredd, dvs man &r tvungen att uttrycka sig
med mycket f av de medel som i en direkt motessituation eller vid exempelvis
telefonkontakter stdr till buds. Detta innebir bl a att missforstdnd littare kan
uppstd och svérare kan uppklaras. Den kommunikation som kan ske via ett
meddelandesystem #r allts3 av en annan karaktiir &n annan kommunikation och
kan dérfor aldrig fullt ut ersitta sddan. Meddelandesystem kan endast pa
bekostnad av kvaliteten anviinds for att minska den direkta kontakten mellan
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ménniskor som utan systemens existens hade kommit till stind. Hittills har
systemen snarare bidragit till en kning av de direkta kontakterna, bl a genom
att underlitta métesbokningar.

Kommunikationen kénnetecknas ocksd av ett mindre antal turer #n vid talad
kommunikation. Det #r patagligt vanligt att instimmanden, bekriftelser och
tom svar pd frigor uteblir nir de i andra medier hade forviintats. Vissa
anvindare upplever denna brist pA bem&tande som frustrerande. Andra
irriterar sig Over grupper dir minga korta meddelanden skickas av typen
"Instimmer"”, "Ja" etc. Det finns ocks4 stora skillnader i detta avseende mellan
olika grupper av anvindare varfor fenomenet kan hinga samman med
ekonomiska principer eller med vanan att anviinda systemet.

Ett annat viktigt drag hos datorférmedlad kommunikation #r att inte bara
innehdllet i meddelandena utan 4ven de kommunikativa handlingarna blir
registrerade. Registreringsfunktionen innebdr att anviindarna, bdde de som
producerar och de som tar emot meddelanden, liimnar elektroniska spir som
kan téinkas bli féremal for annan bearbetning #n den i forsta hand avsedda.
Vissa system kan sedan automatiskt producera meddelanden som beskriver
kommunikationen frén ett Sverordnat perspektiv.

Medvetenheten om denna registrering kan ha stora konsekvenser for hur
denna typ av kommunikation anviinds, men det #r sldende hur lite anvéndare
hittills tycks vara medvetna om eller bry sig om konsekvenserna av denna
registrering. En annan konsekvens av den automatiska registreringen av alla
kommunikativa handlingar #r att kommunikationsmonster kan goras
synliga. T ex kan man fA kunskap om vilka som kommunicerar hur mycket
med vilka, vilket visar en viktig aspekt av den informella organisationen.

Personer med stor &verblick kan ofta fi denna information pd andra sitt
medan den #r otiligénglig for de flesta. Ett meddelandesystem kan gora den
tillgénglig for alla. Det &r dock mycket sillan denna mdjlighet till jémlik
automatisk "metainformation” har forverkligats hittills.

Riktade meddelanden och masskommunikation

Systemens forsta uppgift 4r presentation av meddelanden for de som dessa dr
avsedda for. En forutsdtining for detta &r att varje anvindare kontrolleras.
For att styrka sin behtrighet miste man ange en hemlig kod varje ging man
vill anvinda meddelandesystemet. Dirfor kriivs att varje meddelandesystem
innehdller fSrteckningar dver anviindare och uppgifter om, vilka data dessa
ska fa tillgang till.

Nir man vill sinda meddelanden #r en viktig forutsittning att veta vilka som
anvinder systemet. Samma anvindarlistor kan di anvéndas som adresslistor,
dels for att vi anviindare ska fi bekriftat att ett meddelande kan befodras, dels
for att systemet ska kunna utftra sin uppgift.
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Vissa system har konstruerats for att rikta meddelanden mycket selektivt till
vissa enskilda mottagare. Det kallas for elektronisk post eller elektroniska
brev. Brevsystem tilldter att samma brev siinds till flera mottagare, dvs de kan
fa var sin kopia. Det 4&r mycket enkelt i ett elektroniskt system. Men endast
sillan finns m&jlighet att bevara listor med mottagare som ska fa var sin kopia
utan detta méste anges varje ging ett brev forfattas. Brevsystem gor det ocksd
ldtt att séinda svarsbrev. D4 behtver inte ens mottagaren anges. I andra system
sker allménna utsindningar och mottagaren #r i princip anonym. S#ndaren
véinder sig dd med sitt budskap snarare till en marknad #n till vissa personer
(vanligt i Videotex). Dessa system kallas ofta for anslagstavlor.

Den tredje formen ér gruppkommunikation. Dirvid vinder sig enskilda till
ménga deltagare i en grupp pd samma géng. Allt som séinds gér till alla i
gruppen. Man kan forestilla sig att en sindare skickar brevkopior enligt en
stiende mottagarlista. En viktig skillnad mot detta &r dock att mottagarna
sjilva siitter upp sig pé listan. Dessa system kallas ofta for konferenssystem.

I de flesta konferenssystem kan man variera slutenhet/Sppenhet hos de
kommunikationsgrupper som finns. I slutna grupper pigéir en mycket riktad
kommunikation, t ex inom en referensgrupp eller projektgrupp.
grupper kan ofta karakteriseras som ett "6ppet hus-symposium” dir deltagare
kommer och gér. Denkanskevikﬁgasteshﬂnadenmeﬂansysmﬁrattdet
kan vara svirt eller omdjligt att pa eget initiativ fi behdrighet att delta i en
sluten grupp. Diirmed anknyter olika system i sin konstruktion olika mycket
till en tinkt anviindning som redskap for den s k formella respektive for den
informella organisationen pé kontoret.

Slutligen kan séindaren ges strre mdjligheter att piverka kommunikationen
dn genom enbart val av meddelandets innehdll, mottagare och tidpunkt for
avsindning. I nigra system kan meddelanden ocksd "programmeras”. Dit hor
rekommendation av meddelanden med returnering av ett mottagningsbevis,
sekretesstimpel och spirr mot utskrift pd papper, pnonwnng. fordrdjd
befordran med visst fdrmedlingsdatum, alternativa mottagare om ej mottaget
inom viss tid, véigval beroende p4 olika tillstAnd i systemet etc.

S
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Med tiden i centrum
Synkron och asynkron kommunikation

Nir meddelandet har sénts blir systemets nista steg att informera mottagaren
om att ndgot meddelande kommit in. Hir finns en viktig skillnad mellan de s k
synkrona och asynkrona systemen. I synkrona system méste meddelandet
komma fram omedelbart, annars gir det forlorat (jimfor telefon). I asyn-
krona system lagras meddelandet i en elektronisk "brevlada" tills det kan tas
emot. Det dr uppenbart varfor de asynkrona systemen blir allt mer domine-
rande, fastin synkrona system har vissa férdelar. Meddelanden kan sindas
fram och tillbaka via en dator mellan olika anviindare i en s rask f6ljd att det
uppstdr ndgot som liknar ett samtal. Forutsittningen for detta dr naturligtvis
en obruten forbindelse och att alla deltagare (oavsett antal) avsitter samma
tidsperiod for den gemensamma kommunikationen.

Asynkron kommunikation innebir att meddelanden forfattas och sénds utan att
vara beroende av ett samtidigt mottagande. Denna form blir allt vanligare och
nyttjas for att Sverbrygga tidsgap i minst lika hég utrickning som for att
ersitta rumslig nédrhet. Det 4r kanske lite svirt att forstd men #nd4 viktigt att
ligga mirke till att tiden d& blir "méngfaldig”. Vid asynkron kommunikation
kan ett meddelande inte enbart férknippas med en gemensam tid utan med lika
méinga "tider" som det finns séndare och mottagare. Visserligen kan ett
meddelande inte mottas innan det har skrivits, men meddelandestrémmen kan
skapas i en annan ordning #n den sedan lagras eller tas emot. En mottagning
kan ske mycket snabbare eller Jingsammare 4n sindningen. Tiden blir dirfor
flerdimensionell och en relativ faktor. Varje mottagare har sin egen
tidshantering.

mottagare

_ mottagare |

Séndare

Eé;:;:;.;.:. H ST moltagare

pressad tid mottagare

Figur: Varje mottagare har sin egen tidshantering

De asynkrona systemens styrka dr ocksd deras svaghet. Det finns inga fasta
tidsmonster fér kommunikationen. Det gér snabbt att skicka ett meddelande
men det mottas ibland mycket senare én viintat. Friheten att viinta med att lisa
inkommande meddelanden &r ett hinder nédr man vill fa framfora nigot.
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Meddelandens livscykel

Miénga fenomen och problem vid anviindning av asynkrona meddelandesystem
har inte kunnat forklaras pé ett tillfredsstiillande sitt nir beskrivningarna har
byggt pd ett perspektiv som siitter séindare, mottagare eller datasystemet i
centrum. Vid analyser har framkommit att det mest fruktbara perspektivet
séitter ett meddelande i centrum. P4 sd sitt kan olika héindelser hallas samman
som utvecklingssteg i meddelandets "liv".

Figur: Stadier i meddelandets liv

Meddelanden forfattas mycket sillan utan direkt anknytning till andra
meddelanden i deras omgivning. T ex 4r méinga brev svar pd andra brev eller
innehdller referenser till andra brev. Minga meddelanden till en grupp av
mottagare dr direkta kommentarer till andra meddelanden till samma grupp
och det stora flertalet meddelanden i en gruppkommunikation innehaller
direkia eller indirekta referenser till andra meddelanden till samma grupp.
Varje meddelande forfattas mot bakgrund av en referensram som antas vara
gemensam f6r dem som berdrs av kommunikationen. Denna referensram kan
ha byggts upp under lang tid genom ett stort antal meddelanden. Aven yttre
forhillanden kan spela roll for denna referensram. Ett meddelandes ursprung
ligger alltsd i regel i en redan etablerad kommunikationssituation. Dessutom
bygger meddelanden ocks4 ibland pé redigerade meddelanden som mottagits
tidigare.

Vid varje steg forindras meddelandets tillstdnd och mé&ter det nya processer
och/eller aktdrer. Beroende pd systemets uppbyggnad kan kontakten med
olika aktorer félja med i minga sddana processer. Detta bestimmer vilket
inflytande respektive aktor har. I vissa system kan exempelvis forfattaren
forhindra lagringen av ett meddelande i ett arkiv (kopiering direkt frin
terminalen eller persondator kan dock aldrig férhindras).

For varje tillstindsindring ovan borde man kunna ange en tidpunkt. Men
bilden kompliceras uppenbart for ett meddelande som har minga mottagare.
Det har uppenbart flera liv om man endast betraktar meddelandets orginal.
Det #r dirfoér limpligt att i resonemanget ge varje kopia av ett orginal
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av ett meddelande status av sjdlvstindigt meddelande. Detta #r speciellt viktig
nér meddelanden formedlas mellan olika meddelandesystem. P4 olika

mottagarsystem kan sedan lokala kommentarkedjor utvecklas som aldrig
mots.

Meddelandestrmmar

Redan niir tvd anviindare av ett system etablerar mer #4n sporadisk
korrespondens kan man tala om en meddelandestrdm. Begreppet har dock
storst tillimplighet nér det har etablerats en adresslista for brev eller en
deltagarforteckning for gruppkommunikation. N#r vi anviinder det begreppet
betraktar vi meddelanden ifrdn en fixerad position, t ex den av en
transportledning. Detta perspektiv speglas i forteckningar dver konferenser
etc som kan dskédas i flertalet system med gruppkommunikation.

Bilden av en meddelandestrém kan vara vilseledande. Anvéindarna har ingen
anvéndning av en sddan strém om de stdr vid sidan om den. I sjilva verket
befinner sig, bildligt talat, varje anviindare p4 denna strém i en farkost som
kan kéras uppstréms och nedstréms. Att hilla sin position i strémmen innebiir
att man mottar (eller dverhoppar) meddelanden i den takt de flyter genom
systemet (pd den gren av strbmmen, diir man befinner sig). Tanken &r att
istéillet flytta sin position hela tiden.

Det gér att dra paralleller mellan deltagandet i ett meddelandesystem och
styrningen av en animeringsprocess i en dator. I bdda fallen kan man redigera
inte bara gestalter (texter respektive figurer) utan #ven fSridndringar i
relationerna mellan dessa gestalter. En meddelandestrém kan redigeras si att
ordningen mellan meddelanden foréindras, dvs de mottas i en annan ordning &n
de har skapats. Denna mdjlighet #r en av homstenama i de asynkrona

meddelandesystemen.

Individers och gruppers rorelser i meddelandestrémmarna

Béde individer och grupper ror sig i sjélva verket med ryckartade rorelser pa
de gemensamma meddelandestrémmarna. De upplever di individuella
strbmmar som till en del beror pd deras egna rdrelser. P4 varje gren av den
gemensamma strdmmen finns en "farkost" for varje registrerad deltagare.
Varje deltagare befinner sig nigonstans. Den som #r lingre "uppstréms” kan
péverka strébmmen innan den ndr de som befinner sig lingre "nedstréms”, t ex
genom att blanda ut de meddelanden som redan finns dir med egna
kommentarer.

Pendlandet och de ryckiga rbrelserna hiinger samman med ett av huvud-
motiven till att asynkrona system anviénds. Varje anviindare kan planera och
genomfdra sin kommunikation inom den tidsram han eller hon vill avsitta, dvs
bade hur mycket tid som ska anviindas och niir den ska liggas.
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Figur: Meddelandefldet motiverar en analogi med en flod

De asynkrona meddelandesystemens sitt att hantera tiden innebdr en ny
upplevelse for néistan alla av dess anvindare, kanske for alla. Vissa analogier
kan dras frin meddelandesystemen till n#rvarométen medan andra
karakteristika utgdr sérdrag for asynkrona meddelandesystems kommuni-
kation. Det giller speciellt tidshanteringen. De asynkrona meddelande-
systemens tidsbegrepp #r pluralistiskt och blir i regel inte fullt begripligt ens
for vana anvidndare, Vi ir vana vid metrisk, absolut tid, men méste lira oss
téinka i termer av relativ tid.

Genom anviindningen av databasen kan i méinga system producenters och
konsumenters tid héllas isér och det kan uppstd olika konflikter mellan de
olika tidssituationerna:

+ Lédsaren komprimerar tiden att "lidsa in" vad som sagts under en ldngre tid’
(h&jd hastighet ger en "informationsdusch™) :

* Yttre referensramar kan bli olika frdn produktion till konsumtion (se bakét)

* Inre referensramar kan foréindras sd att "roster frin det forgdngna” bli
obegripliga (sénda framét) :

Kronologlsk ordning kan 1blnnd konkurreras utav kommentarordnmg

Systemets tekniska mdjlighet att vilja tid for konsumtion oberoende av tid for
konsumtion #r ingen social mé&jlighet. Socialt begrénsar sig friheten till en
mdjlighet till en begriinsad fordréjning, vars lingd bestims bl a av de yttre
referenserna som forekommer i debatten och av deltagarnas produktions-
hastighet.
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I kdlvattnet av detta kan det dven forekomma medveten manipulation av
talarordningen samt kan det uppstd rivaliserande kommentartriid eller andra
kluster med foljd att i vissa fall medlemmar antingen blir passiva, utgir frin
konferensen eller som grupp skapar en separat konferens.

I asynkrona meddelandesystem kan man ofta mirka en obeniigenhet hos
deltagarna att findra strukturen av meddelandestrdmmar (mdten, konferenser
etc) trots de svirigheter som uppstér di dessa blir allt for pluralistiska. Mycket
tyder pa att anviindarnas kollektiva handlingar foljer strategier som bygger p
en konkurrenshéllning, déir man konkurrerar om bdde tid och publik. Méten
delas upp forst nédr man vet att man fir "med sig" tillréickligt minga deltagare
frin ett limnat mote till det nya. Innan dess bedrivs strider om den "tematiska"
dominansen av motet i friga.

Osiikerhet i datorférmedlad kommunikation
Kommunikationssituationen

I ett meddelandesystem har vi en kommunikationssituation, som kraftigt
skiljer sig frin den vid ett direkt méte mellan tva eller flera ménniskor.

Vid ett méte ansikte mot ansikte méiste man stéindigt anpassa sig till motparten
nir man kommunicerar. Talad dialog har egenskapen att parterna gemensamt
si att séiga "férhandlar” fram kommunikativa mél och en stéindigt ny definition
av den gemensamma situationen. Parterna fSljer kontinuerligt varandras
bidrag och ger omirkliga signaler till den talande att fortsiitta eller att sl in pa
en annan linje i samtalet. Man kan inte ignorera varandras bidrag till samtalet;
detta vore att formeka den gemensamma ramen for detsamma.

I det datorstbdda mediet, ddremot, har vi en helt unik samtalssituation dér
parterna @r ensamma under kommunikationsprocessen. Att "tala" (processen
som observerbart gemensamt fenomen) finns det egentligen ingen motsvarig-
het till, eftersom ett bidrag inte mérks forrén det #r firdigt och iviigskickat.
Diirfor gir det heller inte att &ngra nigot som man bérjat séiga for att det inte
verkar "gd hem" - man far forestiilla sig hur det kommer att tas upp av en
mottagare.

Det #r enkelt att ignorera nigot bidrag som en annan har gjort. I sjélva verket
dr detta en sorts normalfall: man liter inligget passera. Méinga inliigg fir
ingen kommentar alls; i vissa fall hade en kommentar viintats, i vissa inte.

Man har i datormediet en osdkerhet i sjdlva definitionen av den sociala
situationen av flera skil. For det forsta innebdr ju mediet att man har
jamforelsevis mycket firre ledtrddar till hur man ska tolka ett budskap. Man
ser inte forfattaren - har kanske aldrig tréffat honom/henne i virsta fall - och
kan inte ldgga till den viktiga information som ofta behdvs for att man ska
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kunna utesluta vissa tolkningar. Detta leder som bekant ofta till missforstind,
dér man tolkar ett meddelande som kritiskt eller ironiskt fast det inte &r menat
si.

For det andra 4r det mycket svrt att Overblicka samtalssituationen i
datormediet. Man kan med fog friga sig: Vem ldser mitt inligg? Nér? Under
vilka forutsiéittningar? Egentligen har ju varje deltagare en unik situation: en
egen aktuell status, sin egen kombination av méten, och sé vidare. Dessutom
kan den helt personliga ordning man léser inligg och brev i vara avgtrande
for hur man uppfattar en situation och vilka konsekvenser som dras av eit
meddelande.

Turtagande

Det brukar ofta hiivdas, att det inte finns nigot turtagande i datorbaserad
kommunikation. Man viljer sjilv ndr man vill ta ordet, séigs det, och man
behdver inte vinta pa att nigon (talfér eller dominerande) person slutar att
prata for att kunna gora ett inlégg i en diskussion. Dérfor 4r mediet potentiellt
mer jidmlikhetsskapande eftersom det gynnar minniskor som annars inte
skulle ta ordet.

Turtagande i ett samtal har egentligen tvd olika sidor. Dels finns det de regler
som giller for hur vi fordelar ordet (“the conversational floor") mellan oss i
ett samtal, och som #r grundade pa den enkla principen att inte mer #n en
person kan tala samtidigt. Det finns en mingd signaler som s#ger oss att
motparten i ett vanligt samtal snart 4r beredd att verlimna ordet. Yttrandets
grammatiska och innehillsliga struktur 4r bara en liten del av vad som séger
oss detta. Tonfall, blickriktning och pauser ér mycket viktiga i sammanhanget -
t.ex. brukar den som vill verlimna ordet m&ta den andres blick mot slutet av
det yttrande han gor.

Dels innebér turtagande givetvis ocksd att man mdiste folja den logiska
strukturen som #r given av innehdllet i det man talar om (samtalsspelets
regler). Om jag har féitt en friga, férviintas jag ge ett svar, och svaret ska p
ett sammanhiingande siitt kunna relateras just till frigan som stilldes.

Denna aspekt av turtagandet - den logiska eller innehdllsliga sekvenseringen,
som ger ett sammanhéngande samtal - 4r lika viktig i meddelandesystemet som
i ett vanligt méte. I sjilva verket kan det ségas vara svérare for deltagarna att
skota detta én i det direkta samtalet, eftersom det kriiver vana vid systemet och
viss inlevelse med andra (osynliga) deltagare for att forstd hur man bor
anknyta sitt bidrag till den pigdende diskussionen. Man maéste kommentera
ratt bidrag, anvinda rétt kommenteringskommando, befinna sig i ritt mdte,
och s vidare. Se vidare nedan for fordjupad diskussion om detta.

I datorbaserad kommunikation #r det dirfor bara den forstnimnda aspekten

av turtagandet som helt skiljer sig frin det talade samtalet. Att ta ordet kan
man gora oberoende av de andra deltagarna - egentligen &r det bara systemet
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man behdver "forhandla” med for att gora detta. Systemet ger oss ordet och
fordelar det sagda dir det hoér hemma i en tidssekvens. Emellertid kan
systemet ibland dolja ndgot relevant som sagts genom att strikt folja
kommentarkedjor.

Turtagandereglerna i KOM och liknande system ger upphov till osékerhet pd
flera plan. Vi méste friga oss innan vi skriver: Vad har sagts? Nir? Sitter
négon just nu och skriver den kommentar jag ocks skriver? Finns det redan
négot i systemet som jag inte fitt se som handlar om detta? Frigor som dessa
#r beriittigade d& man ska gora ett inligg.

Ju mer vi tiinker Sver dessa fragor, desto mindre &r risken att vi skriver nigot
som #r "onddigt" eller verflodigt som information. Men det gér ocksd att
troskeln mellan att tiga och att tala - som redan #r storre i datormediet &n
muntligt (se nedan) blir &nnu storre.

Har jag ndgot svar att viinta? Nir?

Datorstédd kommunikation har egenskapen att alla bidrag &4r likaberiittigade
ur systemets synpunkt. Att géra en ldng utredning, och att limna en kort
reaktion pd ett inléigg - badda gors pd samma siitt genom att skriva ett oberoende
inldgg eller kommentar. Detta gor att vissa viktiga funktioner i ett normalt
samtal, som har att géra med aterkoppling (feedback) pa nigons bidrag, gir
forlorade. Man gor inte gémna ett inldgg for att bara "humma” och hélla med. 1
sjilva verket finns det krafter som direkt motverkar detta (risken for
"information overflow", ett Overflod av information, och normer for-
knippade med detta). Dérfor dr "avstindet" till att séiga nigot Sverhuvudtaget
storre #n vanligt i en telekonferens &#n i annan kommunikation. (Detta
terspeglas i att stora grupper anvindare inte gbr nigra egna inldgg i vissa
mdten.)

Men den dterkoppling, som ddrmed gir forlorad, har ménga visentliga
funktioner i kommunikation. Bland annat tjinar den till att signalera
avslutandet av en interaktion, och att evaluera (utvirdera) det sagda i ett
meddelande och relatera det till en referensram eller ett syfte .

Avsaknaden av en evaluerande funktion i ett samtal har stora konsekvenser till
exempel i en undervisningssituation. I klassrummet har ldrarens evaluerande
uppfoljning av elevens bidrag en central pedagogisk funktion. Men &ven i
andra sammanhang limnar ett uteblivet evaluerande en tomhet efter sig. Det
tycks vara olika hur starkt olika individer upplever detta; vissa mirker det
sédllan eller aldrig. I en ojimlik situation kanske frdnvaron av evaluering i
vissa fall kan kiinnas direkt befriande.

Men #ven avsaknaden av avslutning pd en interaktion kan upplevas som en

storre eller mindre osidkerhet. I ménga situationer vet man faktiskt inte, om
man har ndgot svar att vénta - det finns helt enkelt inga bestiimda normer.
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Mojligen kan man genom att man kiinner motparten personligen har en klar
uppfattning om samtalet #ir slut eller inte,

Tidsaspekten gor ocksd, att man har skiil att vara osiiker om nir ett svar kan
viintas pé ett inlégg. I princip dr en diskussion aldrig slut i en telekonferens,
utan varje diskussion "hénger i luften” . Detta kan man forstka motverka
genom att folja vissa regler, se vidare nedan.

Varfor far jag inget svar?

En relaterad frdga, som man ibland stiiller sig i en datorkonferens, #r: varfor
far jag inte ndgot svar pé just det hir inldgget? Man har kanske lagt ner méda
p4 att skriva nigot i ett &mne som man #r ganska engagerad i, och viintar med
spdnning pa svaren. I ett direkt méte skulle man noga betrakta de Gvriga
deltagarna och bedma deras reaktion - de kunde ju knappast vara helt
likgiltiga?

I datormediet hiinder det inte siillan, att ett inldigg (ett nytt initiativ i ndgot
dmne ) bemdts med total tystnad. Det forbigds i meddelandefloden, och
forfattaren kanske 4r ensam om att uppleva en tomhet. De reaktioner, som
ménga lésare far vid sin terminal, forblir osynliga fér den som sitter och
viéntar pa Aterkoppling p4 sitt inligg.

I intervjuer med KOM-anviindare har det visat sig att anviindare reagerar
olika pa denna typ av tystnad. Vissa kommenterar denna situation helt enkelt

med "Det var vil ingen som kunde svara". Men andra upplever tystnaden med
stark besvikelse, och gor kanske i fortsétmingen betydligt firre initiativ #n
tidigare - man blir en mer passiv deltagare framd&ver.

En anviindare ndmnde, att han efter en sddan situation hade #ndrat sitt séitt att
bete sig mot andra i mdten. Han gav fler korta, uppmuntrande reaktioner
(foga "informationsrika") och var mer tolerant mot korta inldgg som kanske
bara har en social funktion.

Ska jag ge négot svar?

Eftersom man fOrviintas vara informationsrik i datormediet, #r det ofta
pékallat att frdga sig om man ska ge nigot svar pi ett inligg. Ska man
kommentera ett meddelande, &ven om man inte har ndgot viktigt att tilligga?
Ska man ge Aterkoppling som i andra samtal, och hur upplevs det av
motparten?

Hiir gr det inte att ge nigra definitiva rid. Intervjuer har visat, att det inte
finns ndgot enhetligt monster for nér ett svar vintas pa ett inldgg. I samma
situation tycks en grupp anvindare viinta svar, en annan inte. Men generellt
kan s#gas att de flesta tycks vara positiva till att f dterkoppling, och denna kan
ju vid behov goras till en personlig kommentar utanfor det aktuella métet.
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En annan faktor, som kan gtra att man tvekar att ge ett svar, ir om ling tid
forflutit sedan inldgget skrevs. Som pédpekats ovan kan det bidra till andras
forundran och osikerhet om man ger kommentarer till mycket gamla inligg
(‘voices of the past’). Om &mnet &r helt Sverspelat dd man liser det, gér man
ofta bist i att l14ta bli, eller &tminstone ge en kort summering av inldgget som
de flesta har glomt.

Osikerheten 6ver om man ska ta ordet eller inte 4r inneboende i mediet. Det
gér inte att komma ifrén att det finns en konflikt mellan hur man fungerar i ett
vanligt samtal, och i datorstdd dialog. Man har en konflikt mellan vardagliga
sociala normer, och kravet pd informationstithet.

Det har visat sig att man #ven i brevkommunikation via datorn ger mycket
mindre Aterkoppling #n vid direkta samtal. Men vid en friga om man bér ge
ndgon dterkoppling pa en viss typ av meddelande, svarar #nd4 majoriteten ja.
Man vill ge dterkoppling - men gor det inte.

Vad kommenterar jag?

D4 man vill limna ett bidrag till en diskussion, sker detta oftast genom att man
skapar en kommentar till ett tidigare inléigg. Detta #r ju i t ex KOM det enda
sittet att linka ett meddelande till ett annat.

Men denna enkla mekanism #r en dilig motsvarighet till de siitt vi har att géra
relevanta bidrag i en talad diskussion. Anledningen &r att det i
datorkommunikation alltid ser ut som om man vill knyta direkt till ndgot X
har sagt, fastéin man kanske vill knyta an till diskussionen pé ett helt annat plan.
Man kanske vill l4dsa firdigt alla kommentarer innan man skriver ndgot, och da
r X:s bidrag det sista man ldser innan man tar till orda med en kommentar.
Eller man kommer pé en ny synpunkt - relevant for diskussionen som helhet -

nir man ldser X:s kommentar, och di ter det sig enklast att skriva en
kommentar till denna.

Denna egenskap leder till minga missforstind. "Varfor skrev du denna
irrelevanta kommentar till mitt inldgg?" - " Kommentaren har inte med
inldgget att gora!" och sd vidare. Man har oskyldigt rdkat ut for det
missforstind som bestdr i att ett meddelande linkas till en diskussion pi fel
Sétt.

I talad konversation finns det minga nivder som &4r aktuella samtidigt i
samtalet. Man kan knyta an fritt med mycket enkla medel, dédrfor att man inte
behdver ldnka sitt inlégg till ett specificerat tidigare yttrande. Det ir svirt att
se hur man skulle kunna uppnd detta i asynkron kommunikation. De biista
rddet man kan ge dr att vara explicit - gérna dverdrivet explicit - ndr man
formulerar sin kommentar. Detta #r ett rdd som ocksd kan minska osékerhet
av andra slag i mediet. Vaghet ger upphov till mdnga missforstand.
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Det #r naturligt att den som liiser en kommentar ofta #r oséiker pd hur denna
dr tinkt att vara relevant for den piglende diskussionen. Hir krivs en viss
vidsynthet, och en forméga att ta innehillet i kommentaren fr vad det ir.

Osiikerhetens ménga sidor

Som vi- har sett kan man tala om osikerhet av flera slag i datorstddd
kommunikation. Detta gr att vi har stbrre krav pd oss #n vanligt att klart
formulera véra yttranden och hur de ska linkas till ett pAgdende samtal.

I de avseenden vi berdr hir kan osiikerheten i mediet ibland uppfattas som en
sorts frihet. Man behdver inte bry sig om att ge dterkoppling eller att viinta
pé éterkoppling, man behdver inte viinta pd att se om nigon annan har sagt
detsamma som man vill siiga - frinvaron av normer fér mediet skapar en
frihet for vissa, pd bekostnad av en osékerhet eller besvikelse f6r andra.

Det ir sannolikt att vissa ménniskor lider mer av osikerheten &n andra. Har
man daligt sjélvfortroende kanske det finns en spérr mot att ta ett initiativ i en
diskussion. Om ens inlégg dd inte fir ndgot svar - kanske av helt naturliga skiil -
drar man kanske slutsatsen att felet ligger i sjdlva inléigget: det var irrelevant,
ointressant etc.

Vissa av de problem som tagits upp hér skulle férmodligen minska om man
hade en adekvat utbildning av anviindarna. Utbildningen bor inte bara omfatta
systemets funktioner och kommandon, utan ocks gilla sociala frigor om hur
vi bor agera i en telekonferens. Dessa frigor borde diskuteras mycket mera &n
de gor for ndirvarande, s att fastare normer for socialt umgiinge via datorn
utvecklas. Detta #r en forutsittning for att datormediet ska kunna fungera som
e:tb medium for allsidig kommunikation, och inte bara rent informations-
utbyte.
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En jamforel 1 tal och skrif
Spontanitet snarare &n planerade handlingar

En grundliggande skillnad mellan datorformedlad kommunikation och ett
vanligt mote #r att deltagarna i kommunikation via datorn faktiskt inte mots
fysiskt i nidgon bemirkelse. De kommunicerar i allménhet vid olika tidpunkter
och med var sin omgivande situation precis som vid konventionell
brevvixling.

Dessutom #r det ju skriftliga meddelanden som tverfors - dven om, som vi ska
se, denna skrivprocess i flera avseenden skiljer sig frdn vanliga
skrivprocesser. Man #r ensam med sin terminal niir man lidser och skriver sina
meddelanden. Interaktionen med de andra deltagarna sker genom att man,
oftast i snabb takt, liser meddelanden pd skirmen, och ibland via
tangentbordet kommenterar meddelanden i anslutning till att man liser dem.

Den datorstédda kommunikationen ger stora méjligheter att g tillbaka och
lisa tidigare ldsta texter och att organisera den information man har mottagit
pa olika siétt. Man har stora mdjligheter att rationalisera sin kommunikation
genom att datorn hjélper till att hﬁlla reda pd vad man har list och var
meddelanden hér hemma.

De flesta skriver och liser direkt i en och samma process vid terminalen.
Meddelandena #r siledes oftast inte firdigplanerade i forvéig, utan i stor
utstriickning helt spontant producerade i en kommunikationsprocess dér
ldsning (perception, forstielse) och skrivning (produktion) sker blandat. Detta
faktum pdverkar med all sannolikhet den sprikliga karaktiren hos de
producerade dialogerna.

Interaktivitet: minga korta meddelanden i en kedja

Jdmfoért med andra skriftspriksformer r den datorbaserade utvixlingen av
meddelanden mycket interaktiv till sin karaktir. Férutom den snabbhet och
interaktivitet som ligger i sjédlva mediet &r det i de flesta meddelandesystem
dessutom mycket enkelt och naturligt att skapa en dialog genom att
meddelanden bildar sammanhingande kedjor med varandra. Dessa dialoger
bestér i allminhet av en serie korta meddelanden. Mediet med dess begrinsade
skdrmutrymme och snabba interaktion uppmuntrar till manga korta snarare
4n i lAnga inlégg.

Att brevskrivning sker snabbt och oplanerat stds ocksé av data som beriiknats
pa basis av de tider for sindande och mottagande som stir registrerade pa
varje brev. Mediantiden for att svara pi ett brev, m.a.o. att lisa brevet samt
skriva och sinda iviig en kommentar, var 3 minuter. Dessa tider ska ses mot
bakgrund av att de personer som forfattat breven i de flesta fall inte #r
experter pA maskinskrivning eller pd att skriva vid terminal, och att man
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dirfor fir rikna med att tiden for att skriva en rad #r minst 15 sekunder,
oftast mer, for de flesta av personerna.

Omloppstiden for en hel dialog, alltsd den tid som forflyter mellan att frsta
brevet siinds och sista brevet mottas i en kommentarkedja, &r ocksa kort i de
flesta fall. En tredjedel av dialogerna startas och avslutas samma dag; 62 %
avslutas inom 2 dagar.

Avvikelser frin talade samtal

Brevviixlingarna har, pd grund av de faktorer vi néimnt hittills, en karaktir av
snabb utviixling av korta meddelanden i en sammanhéngande kedja. Det &r
alltsd med viss ritt som man kallar de brevviixlingar som uppstir for
"dialoger” . Det #ir emellertid ocksd klart att det finns grundliggande
skillnader mellan sjilva den process varmed man kommunicerar i t.ex. KOM,
4 ena sidan, och en talad dialogprocess, 4 den andra.

Till att borja med finns en grundliiggande skillnad nir det géller turtagandet i
ett samtal. I talad konversation finns en begrinsning som talarna miste f6lja,
némligen det sjilvklara: Endast en person kan tala it gingen. Detta har till
effekt att komplicerade regler finns for hur ordet fordelas i ett samtal. Vi har
forfinade mekanismer for att gissa néir den talande &r beredd att Gverlimna
ordet (blickar, rorelser, tonfall och grammatisk struktur samt givetvis
innehallet i det sagda). Dominansférhillanden mellan deltagarna i ett samtal
kan visserligen gora att turtagandet foljer speciella regler, s att den ene
deltagaren endast tar ordet om han/hon blir explicit uppmanad att ge ett
respons. Men i 6vrigt méste ordet si att séiga forhandlas mellan parterna under
pagdende dialogprocess.

I det datorstddda mediet finns inte ndgon sidan restriktion att vinta tills den
andre har talat férdigt. I sjdlva verket ser man ju inte att nigon annan "talar"
forrdin han sinder ivdg ett firdigt meddelande. En deltagare kan sjilv
bestimma nér han vill ge ett bidrag, och kan inte bli avbruten av nigon annan.
Enligt minga bidrar detta till att gora datormediet potentiellt mer
demokratiskt, eftersom dominanta eller miktiga personer inte si l4tt som i
direkta mé&ten talar pd bekostnad av andra.

Det #r dock viktigt att pipeka att turtagandet, precis som i talad dialog, méste
folja regler som ges av samtalets inre logik. Den som gor ett inldgg i en
diskussion kan uttryckligen markera vilket inléigg han/hon vill kommentera,
och gora sammanhanget klart mellan det kommenterade och kommentaren.
Detta kriver vissa grundliggande firdigheter i att handskas med
datorsystemet, och har méinga konsekvenser for hur meddelandet till sist
tolkas.

I sjdlva verket 4r detta ndgot som gor den datorstédda kommunikationen rent
strukturmissigt skild frin talad konversation, eftersom man inte som i talet
fritt kan anknyta till olika nivder i ett tidigare samtal utan forvéntas att knyta
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sin kommentar till ett visst eller flera tidigare meddelanden. Detta 4r en unik
egenskap som ibland skapar missforstind genom att en kommentar felaktigt
tolkas som ett direkt "svar" pd nigot som nyss sagts.

Forutom denna skillnad i turtaganderegler finns i datormediet ocksé kravet att
man ger ett sammanhang till det man vill sdga. Man méiste ju goéra brevet
ldsligt dven av den som inte sitter i samma rum och situation som man sjilv.
Detta sker dock, som vi ska se nedan, med ytterst enkla medel i de flesta fall i
det material vi har analyserat.

En tredje mycket viktig skillnad mellan datorstddd kommunikation och talad
dialog #4r frinvaron av mdjligheter till direkt aterkoppling via datorn.
Eftersom sidndare och mottagare inte ér nirvarande samtidigt, kan man inte
direkt visa hur man reagerar pé ett meddelande. Frinvaron av aterkoppling
har patagliga konsekvenser for hur en dialog byggs upp. Det visar sig bl a att
en enkel dialog i systemet generellt saknar de avslutande och utvirderande
bidrag som &r vanliga i talat sprak.

Det &r helt enkelt for besvirligt, och upplevs av minga som ond&digt, att skriva
en enkel reaktion i ett brev eller inligg om man inte har ndgot direkt att
tilligga. Dirfor far dialogerna ett delvis annat forlopp och hinger ofta si att
sdga i luften.

Foljden blir att datormediet jimfort med talad dialog innebér en teoretiskt sett
minskad mdjlighet for talarna att nd konsensus, eller att uppnd en delad
uppfattning om den rédande situationen och om samtalets konsekvenser. Det
tar ldngre tid att nd en 16sning vid kollektiv problemldsning i datormediet &n
ansikte-mot-ansikte.

Denna skillnad mellan medierna dr ganska avgérande och stiller vissa
specifika krav pd anvindarna. Man madste vara medveten om risken for
missforstind och balansera detta med tolerans och en vilja att vara explicit i
sina budskap. Man far ocksa i ménga fall inse att vissa typer av kommunikation
kanske bist skots via ett annat medium eller med datorn som enbart
komplement,

Figur: Frinvaron av dterkoppling kan ha pétagliga konsekvenser
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Muntliga strategier i KOM.

Ovanstiende faktorer hos mediet sammantagna gor att den datorstddda,
fordréjda kommunikationen fungerar under delvis helt andra villkor &n
normal talad konversation. Vi kan uttrycka det si att datorférmedlade
dialoger har andra strukturella egenskaper &n talade dialoger. Trots detta kan
man konstatera, att mediet tycks uppmuntra till ett starkt anvéindande av
muntliga strategier eller uttryckssitt snarare #n skriftsprakliga sddana.

Satsbyggnaden i breven &r enkel i de flesta fall jamfort med traditionellt
skriftsprdk. Meningar binds ofta samman pd ett sétt som 4r vanligt i talad
dlalog Konjunktioner som "och", "men", "sd" #r vanliga i borjan av en
mening. I svar eller kommentarer ﬂr det mycket vanligt att man bdrjar med en
interjektion som syftar tillbaka till féregéende brev i en kommentarkedja: "Ja,
men det ir si att...", "Jasd, men jag trodde..." osv. Detta #r sitt att starta en

kommentar, som mer pAminner om talade kommentarer in om svaret pi ett
traditionellt brev.

De sistnimnda svarsmonstren gor att man naturligt reflekterar ver om man i
datormediet har ett storre behov @n ansikte mot ansikte att pa detta sétt explicit
relatera sin kommentar till det kommenterade eller nigot som skrivits
tidigare. Flertalet kommentarer innehiller sprikliga element som explicit
anknyter till ett omedelbart féregdende brev i en kommentarkedja. Detta kan
kanske férklaras si att mediet i sig innebir en osékerhet, som gor att man mer
#én vanligt beh6ver knyta an direkt till nigot som sagts. Som pépekats tidigare
blir det létt missférstdnd om man som i talad kommunikation forsSker att fritt
anknyta till en annan nivé eller ett tidigare inslag i ett pAgdende samtal utan att
explicit varsla om detta.

Det #r vidare ett faktum att dven ordvalet &r informellt och ofta personligt.
Man anviinder girna forkortade uttryck (ellipser), jargong eller skimtsamma
uttryckssiitt di man refererar till ndgot som ér kiint av bida deltagama. Mediet
tycks i vissa avseenden inbjuda till “positiva artighets"-strategier fér samtal,
dvs. sddana uttryckssitt som betonar likheten mellan de inblandade deltagarna
och utgdr ett sitt for en talare att markera att han gillar och solidariserar sig
med den andres mil. Motsatsen 4r "negativ artighet”, dvs medel for att
markera att man tar distans till den tilltalade, t.ex. for att visa att man inte
tdnker inkrékta pd dennes integritet. Det senaste innebér oftast vad man kallar
mer formellt sprik.

Vad giller Ovriga talspriksdrag, s kan man konstatera att méinga
datorférmedlade brev dven innehéller vissa s k reparationsfenomen. Det &r ju
sd att man visserligen kan redigera ett inléigg under skrivning, men att denna
mdjlighet upplevs som omstiéindlig av minga anviéndare. I férhallande till den
snabba kommunikationstakten allmint i mediet, upplever man det som
langsamt att gi tillbaka och #ndra i brevet. Dirfor liter man ofta stav- och
skrivfel st kvar, eventuellt med tillfogande av en ursikt eller forklaring
ldngst ner i brevet. Hir finns skillnader mellan olika system.
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Foljande exempel kanske illustrerar bdde det informella ordvalet och den
ytterst oplanerade textstil som finns i minga dialoger. Brevet inleder en ny
dialog, men &r innehallsmissigt en fortsittning pé ett tidigare utbyte.

(05:11) 82-02-01 16.07 Mottaget: 82-02-01 16:37
Arende: ME

Hej! Nu har vi installerat ovanndmnda och allt verkar

OK forutom att printern inte alls vill vara med och

leka utna bara stir och smattrar for sig sjilv och

héver ur sig en massa otydbara krummelurer (gor inte

ens LF har forsokt med att stéinga av och pd). Det kommer

inte ens ut nigra riktiga bokstiver.

Det andra #r att om man skriver en liten snutt typ
MY_FIRST_ADA_PROGRAM i den handledning som vi fick p4
kursen och inleder detta med WITH INPUT_OUTPUT, TEXT_IO;
sa far programmet fullkomligt spatt nér man férsoker fa

det att li#sa frin terminalen. Tar man déremot bort

WITH-satsen fungerar det utmirkt. Varfor ir det sa?

(PUH det var jobbigt allt detta skrivande)

(kommentar i XXXX)

Figur: I ménga dialoger finns en oplanerad textstil

Béide meningsbyggnad och ordval ér hir enkel och informell, Stavfel fir std
kvar som de #r. Stilen ger ett intryck av att vara direkt nedskrivna tankar,
vilket kanske delvis hinger samman med att de inblandade kiinner varandra.
Att utformningen av ovanstiende brev inte #r planerad i férvig framgar ocksa
klart av den sista meningen samt konstruktionen "Det andra dr" i bérjan av
andra stycket, dér forfattaren tycks syfta pa att han varslat om tvi olika &mnen
tidigare, vilket han inte gjort.

Det forefaller som som brevstilen liknar den speciella typ av text som i
skolgrammatiken kallas for "direkt anforing”. Det dr med andra ord en typ av
text dir forfattaren tycks tidnka sig det skrivna som om det vore sagt i ett
samtal.

De muntliga strategierna som ndmnts ovan ir alla vanliga i datorférmedlade
brev, dven om dessa inte alltid forefaller lika hastigt producerade som i
exemplet ovan. Anvindningen av informell och familjédr vokabulir kanske kan
anknytas till amrikanska studier (Kiesler) i vilka man funnit tecken p4 att man
via datorn uttrycker mer personlig information och blir mindre av utslitad "ja-
sdgare”. Det finns &ven forskningsresultat som visar att man har storre tendens
att uttrycka extrema &sikter via datorn &én via konventionell enkiitteknik.

417



Arendet - en kiilla till kreativitet

Som exempel pi den muntliga och oplanerade prigeln hos manga brev, och
for att visa att det nya mediet innebir sprakligt kreativa mdjligheter, ska jag
kort visa hur rubriken eller Arendet ibland anvénds i breven i materialet.
Arenderaden har i KOM-systemet den egenskapen att de kommentarer som
skrivs till brevet automatiskt fir samma #rende, vilket ger lisaren mdjlighet
att placera kommentaren ett sprakligt sammanhang.

Ett koncist och enkelt siitt att ge en bakgrund till ett meddelande #r att helt
enkelt skriva ett Arende som fir bilda ensam kontext. Det #r ett kraftfullt sétt
att skriva som gor att man kan gi direkt pd saken i sjilva brevtexten i minga
fall.

(05:68) 82-04-01 10.36 Mottaget: 82-04-01 20.02
Arende: Middag.

Ursiikta drojsmaélet med svaret, men nu vill jag tala om att vi
gérna kommer.

Tid?

Vilket gatunummer var det?

(C1) 82-04-01 20.05 Mottaget: 82-04-01 09.30
Arende: Middag.

Kul.
18.30.
46A.

——— o, —,— L — - - ™ L -

Figur: Ett Arende som fir bilda ensam kontext

Detta sitt att anvinda Arendet #r ganska naturligt enligt skriftsprikets
normer: man sétter en rubrik pa det som ska komma, ett imne som gor att
meddelandet snabbt kan "placeras i ett fack" av ldsaren. Men denna stil kriver
att forfattaren tinker igenom vad han/hon vill sdga i forvig sd att drendet
nagorlunda motsvarar innehdllet i vad som ska komma.

Men en méngfald exempel ur virt material visar att detta planerande,
skriftsprikliga sitt att anviinda Arendet inte &r sdrskilt vanligt. Det &r ofta
brittom nédr man borjar skriva, och #rendet reflekterar ofta mer vad som
finns i forfattarens medvetande i startgonblicket &n vad meddelandet som
helhet handlar om niir det vil &r firdigt. Ibland har man uppenbarligen svért
att hitta pd ett Arende till sin informella text, och anvinder i stillet
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Arenderaden for en hilsning (ett vanligt &rende 4r helt enkelt "Hej"), eller
skriver ett skiimtsamt frigetecken i Arenderaden.

Ett exempel pd okonventionell, icke-rubrikmiissig anviindning av #rendet #r
att minga anviindare refererar fritt till Arendet med ett tillbakasyftande
pronomen i texten.

592117) 82-10-19 10.46 Mottaget: 82-10-19 16.53
: DSKG:COMPTY:REL<52,220>

Varfor ér den borttagen, men inte ATR. SIM?

Hir tycks #rendet och texten hora samman pd ett ytterligare sitt: Hrendet
anviinds som en topikaliserad (framskjuten) nominalfras frin texten, en
syntaktisk strategi som #r vanlig i talsprik och som har funktionen att fokusera
det man vill fista uppmérksamheten pd innan man formulerar meningen som
helhet.

Detta 4r ett mindre "skriftsprakligt” sitt att anviinda #rendet, och sidanda
strategier speglar enligt vir mening bide snabbheten i mediet och dess
potential att skapa helt nya sprikformer. En intressant sak att notera ir att
ovanstidende drende fungerar dubbelt: bide som del av texten, och som kontext
som fors vidare frin ett brev till nista. Den som kommenterar brevet kan pd
olika sitt utnyttja att denna del av den gamla kontexten finns som en
padminnelse dverst i brevet. Detta ir alltsd en ny typ av kommunikation, med
mycket fria villkor for att fortsitta en dialog.

Det finns minga andra exempel i KOM-materialet dir Arendet utnyttjas som
en textrad. Man skriver hela eller en del av brevet redan i #rendet. I manga fall
avbryter drendet pa detta siitt en mening,

594:23) 82-10-01 1533  Mottaget: 82-10-03 14.36
: Lundaanteckningarna

har inte kommit &n, har du skickat dom?

Figur: Arendet utnyttjas som en textrad

I méinga andra fall #r den avbrutna meningen inte, som hir, en ténkbar rubrik.
Detta visar att Arendet anviinds delvis for helt andra syften &n konventionella
rubriker.

Arendet i ett KOM-brev ir dock alltid viktigt for att bevara kontexten frén ett
brev till nésta i en kedja. Det ir till stor del tack vare detta som det 4r s enkelt
att skapa en dialog i KOM. Som resultat #r kommentarerna oftast totalt
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kontextavhiingiga. Det #r pétagligt att KOM-materialet uppvisar en stor
regelbundenhet niir det giller denna fundamentala dialogegenskap.
Uppenbarligen finns det i brevformen inte samma tryck som i mdbten (se
vidare nedan) att ett inligg ska vara fristdende och informativt. Ett svar pa ett
brev kan vara hur kort som helst och bestir ofta bara av ett enda eller ett par
ord.

Ibland ger Arendet en mdjlighet att slippa skriva nigon text alls i ett brev - en
total ny form av kommunikation! Anledningen #r, att ett Arende som stir
kvar sedan tidigare kan ges en helt ny funktion i en svarssituation. Exempel &r
nér ett brev med den enda raden "God morgon" ska besvaras: det réicker att
skicka brevet, utan att skriva nigon text, eftersom #renderaden med "God
morgon" redan fylits i automatiskt av systemet niir man begért kommandot
"Kommentera".

Om man s vill kan Arendet ses som en ny mdjlighet att skapa dialoger pa
ménga olika siétt utan att behdva tillgripa skriftsprikliga strategier som
omformuleringar och kontextoberoende konstruktioner. ﬁndct ger brevet
en kreativ dimension.

Det har forekommit diskussioner i KOM om att man borde vidta nigon Atgird
for att (framfGrallt i méten) fA anviindaren att mera "hdlla sig till &mnet”. Som
det nu #r #r det mycket enkelt med kommandot kommentera att skapa
sammanhang till ndgot nytt som man vill associera till i en diskussion, och
enligt mingas mening leder detta till att ménga frestas att "sméiprata” bredvid
dmnet i en diskussion.

En mdjlighet som fOreslagits #r att 14ta anviindaren skriva #rendet sist, och
inte som nu forst i brevet. Dessutom skulle man eventuellt ta bort den
nuvarande formen diir drendet automatiskt fors vidare i en dialog, si att
forfattaren alltid tvingades uppge vad en kommentar "handlar om" - vilket
drende han egentligen har med brevet - innan han skickar ivdg det. En sidan
foréndring skulle utan tvivel foréindra villkoren for en dialog i KOM, och
kanske gora inldggen mera skriftsprékliga. Minga inléigg skulle nog forbli
oskrivna eller aldrig skickas ivig.

Dokument eller ej?

En skillnad mellan ett KOM-brev och ett vanligt brev &r dess eventuella status
som dokument. Det #r ett faktum att datortekniken allmiint hiller pd att
foridndra hur vi ser pa olika dokument. Dé ett manuskript finns lagrat i datorn
i olika versioner, har det ingen entydig dokumentstatus. Frst nér det skrivs ut
pA en skrivare har vi nigot som vi kan Sverblicka och "ta pa", och hiinvisa till i
vér framtida kommunikation pd ett definitivt sétt.

Nir det giller datorstddda meddelandesystem skiljer de sig kraftigt med
avseende pd om och hur meddelanden lagras. I KOM t.ex. sparas privata brev
och konferensinligg en viss tid (flera minader), och det #r mdjligt att Aterse
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dem ett godtyckligt antal ginger eller att spara dem definitivt pi egna filer. I
vissa andra system sparas privata brev endast om mottagaren explicit begir
det. I Hvriga fall férsvinner meddelandet frin databasen s snart det lists.

Ur anviindarens synpunkt kan det vara svart att uppfatta om ett KOM-
meddelande finns kvar eller ej. En ovan anviindare kanske inte vet hur han/hon
aterser meddelandet eller om det redan har raderats. Den snabba interaktionen
med skiirmen gor att man gérna uppehdller sig endast nigra sekunder vid varje
list meddelande. Att fi tillging tll att lisa samma meddelande igen kréver
behiirskning av de mer avancerade delarna av systemets kommandon om man
inte anvéinder KOM tillsammans med andra program.

I spriket har vi speciella medel for att uttrycka hur vi ser pd olika sprikliga
produkter som dokument. Det finns en rad ord som betecknar skriftliga
dokument: brev, tidning, artikel, insiindare, skrivelse, inlaga, osv. Nir vi
beriittar om en skrivaktivitet, kan vi utan att explicit infora dessa ord anta att
ett dokument har skapats. Ett exempel #r foljande hypotetiska situation:

"Jag skrev till Pelle fore lunch igér.

Figur: Implicit utsaga att ett dokument har skapats

Med andra ord kan vi anvinda ordet "brevet” i bestimd form utan att explicit
tala om att det var ett brev vi skapat. Det ligger i var kunskap om denna typ av
skrivprocesser att det dstadkommer ett dokument (ett brev).

Nir vi vill skickat iviig ett sddant brev, kan vi inte utan vidare &ngra det eller ta
tillbaka det. Brevet har borjat leva sitt eget liv si snart vi skickat det till sin
mottagare,

Det datorstdda mediet har inte #n sd linge gett oss samma stadgade
uppfattning om vad det &r for typer av féremal vi skapar. Om vi skriver till
négon i ett datorbaserat meddelandesystem, kan vi inte sikert efterdt tala om
“brevet” som nédgot som existerar - lika lite som vi kan spara och dteranvinda
en mening som nigon yttrade for ndgra minuter sedan. Det beror pd det
aktuella systemets sétt att lagra information om brevet “finns" for tillfillet
eller ej. Dessutom #r det ofta mdojligt att radera brevet igen, sivida inte
mottagaren redan lést det - i detta fall kan man radera, men det skapar kanske
ytterligare oklarhet. Givetvis kommer dock anvindarna med &kad kunskap
om systemet att fi en mer definitiv bild av vad som skapas och vilken status det
har vid en tidpunkt efter avsindandet.
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Tiavlande monster

Kommunikation via meddelandesystem liknar varken tal eller skrift. Muntliga
strategier #r mycket vanliga och vissa faktorer hos sjilva mediet verkar i
denna riktning. Trots detta 4r dialogernas struktur delvis olik muntliga
dialoger, och i princip kan man gora meddelanden i KOM hur skriftsprakliga
som helst.

Motséttningen mellan dessa olika krafter kan beskrivas som en kommuni-
kationskonflikt. Vid spontant anviéindande av mediet bildas olika grund-
monster som "tdvlar" med varandra. Detta kan potentiellt ge upphov till
méinga missforstdnd, di individer med olika kommunikationsvanor ska
kommunicera.

Det #dr dirfor viktigt att de blivande anviindama blir medvetna om mediets
egenskaper genom undervisning och information. Vid undervisning om
datorstddd kommunikation bor inte bara tekniska aspekter om systemen tas
upp, utan man bor ge en introduktion till mediets mdjligheter och
begrédnsningar som innefattar diskussion om ténkbara normer for den sociala
interaktionen. Forst di kan anviindarna p ett rittvist sitt fi ta del av mediets
mdjligheter till bra kommunikation.

Figur: Vid spontant anviindande av mediet bildas olika grundm®nster
som "tivlar" med varandra
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Meddelandesystems anvindning
S idni

Meddelandesystem hor till den kategori av programvaror som kan kopas i
firdig form hos en datorleverantdr. Till i princip alla stora datorer finns
sidana system, &tminstone med funktioner for elektronisk post. Ett fétal
system kan redan anviéindas pd flera olika datormiirken. Datorleverantérerna
tycks dock inte ha haft brittom med en sddan generalisering. Det finns en
snabbare utveckling av mdjligheterna att olika system fSrmedlar meddelanden
sinsemellan. Flera system kan redan fungera tillsammans med Telex. En ny
standard (X.400) for sammankoppling av system vinner raskt terréng.

Dagens vanligaste meddelandessystem i Sverige &r Memo och Videotex. Det
finns dock redan en rik flora av system bdde i Sverige och utomlands. IDAK
har ndrmare studerat All-in-1, COM, Confer II, CoSy, Dialcom, EAN, EIES,
Forum, Info Mail, Komex, Mail Manager, Mapper Electronic Mail, MTS
Message System, Memo, Participate, Personal Services/370, PortaCom,
SEBpost, Sperry Link, Wang Office samt Telemail som alla har spritts till
Over tusen anviindare. Dessutom har IDAK mera summariskt studerat
anvindningen av Datavision, Telebox samt Telematik-E.

Systemens spridning till organisationer

Som en konsekvens av att de flesta meddelandeférmedlingssystemen forut-
sitter stora datorsystem med fleranvéindardrift férekommer deras anvéindning
frimst i stora foretag och inom vissa myndigheter. Men det finns &ven smd
organisationer som anvénder egna system eller hyr in sig i stdrre organisa-
tioners system. Marknadsféringen av Videotex-system har frimst siktat pa att
anviéindare hyr slutna eller Sppna delar av system vars drift ligger hos ett
servicefdretag. Anvindare #r i huvudsak foretag och "hemmabruk” har hittills
bromsats av tekniska brister i systemet och av bl a de ouppklarade frigorna
om "telemonopolet”.

Direktmeddelandesystem finns i princip i alla datorsystem for fleranviindar-
drift men de anviinds pA ménga hdll endast for att séinda icke-riktade
operatSrsmeddelanden till alla anviindare. De uppfattas diérfor ofta av vanliga
anviindare som en del av datorsystemet och inte som sérskilda program.

Det finns fler system for elektronisk post #n det finns system for
gruppkommunikation. Bl a ingér elektronisk post &ven som delsystem i nistan
alla asynkrona system med anslagstavlor eller konferenser. Anslagstavlor har
fatt en mattlig spridning i forhallande till prognoserna. Anslagstavlor av typen
Videotex Okar mest men kritiseras dven mycket for en allt for 1ag teknisk
ambitionsnivd. Dessutom har deras spridning bromsats av de stora admini-
strativa kostnaderna de medfor, frimst for borttagning av gamla medde-
landen, som méste skotas manuellt.
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Konferenssystem har snabbt ¢kat i popularitet och blivit omtalade, men deras
spridning till olika organisationer och volymen av deras anvéndning har
tilltagit betydligt ldngsammare, friimst beroende pé de stora krav de stiller pd
datorsystemet och de dérav foljande htga kostnaderna.

Konferenssystem anviinds i regel endast for intern kommunikation inom en
organisation - med undantag av ett system pd Stockholms Datorcentral, som
numera fitt binamnet "Riks-KOM" i analogi med den gamla rikstelefonen,
eftersom man via systemet nir personer i hela riket (och @ven i andra liinder).

Spridningen av anvindningen av denna typ av system har hittills gitt mycket
lingsammare inom det privata néringslivet 4n inom den offentliga sektorn,
dir hogskolorna ligger i titen. Ett $kande antal specialister i olika foretag
deltar dock t ex i "Riks-KOM" for att hilla kontakt med specialister av samma
fack som #r anstéllda inom andra foretag. Bland anviindarna av sddana system
aterfinns dven manga konsulter samt ett viixande antal intresseféreningar, t ex
datorklubbar. Riks-KOM kommer #ven att kopplas samman med EGs system
EuroCOM. Diirmed torde anvéndningen dven kunna spridas till multinatio-
nella foretag. 1 detta sammanhang kan datasikerhet och sekretess bli
problematiska frigor for foretagen.

Systemens spridning till befattningar

Det finns stora skillnader i anvindningens spridning till olika befattningar
eftersom tillgang till personlig terminal, som dven anviinds till annat &n kom-
munikation verkar vara den viktigaste faktorn. Personer med stor terminal-
anvindning nyttjar Gverallt de befintliga systemen oftare, men det finns inget
enkelt samband och i olika organisationer visar sig olika monster.

Personer som inte har en mycket enkel tillgdng till en terminal vid i princip
valfri tidpunkt anviinder meddelandesystem i mycket mindre utstréickning &n
de som har det. Nér utrustning delas av flera personer och speciellt nér den 4r
placerad i andra rum #n den vanliga arbetsplatsen minskar anvindningen
kraftigt. Mikrodatorer med kringliga terminalrutiner, behovet av manuella
uppringningar etc inverkar negativt pd anviindningen. Tillgingen till
modemforsedda reseterminaler eller hemterminaler &kar beniigenheten att
anviinda befintliga meddelandesystem miirkbart.

Bland de personliga skiilen att inte anviinda ett meddelandesystem man skulle
kunna ha tillgidng till dominerar i virt empiriska material helt att man inte
anser sig ha behov av ett sddant system. Mycket f4 (7%) motiverar sin icke-
anvindning med att de fSredrar andra kommunikationsformer. Annu férre
icke-anvéndare (5%) hinvisar till att deras kontaktpersoner ej skulle kunna
nds via systemet. Diremot klagar systemets anviindare Sver att ménga icke-
anvindare inte gir att nd via datorn.

Det #r mycket vanligt att datoroperatbrer, programmerare, systemforvaltare
och systemerare anvinder medelandesystem. I vissa organisationer finns dven
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ménga handldggare, organisationsutvecklare och liknande bland anvéindarna
medan dessa grupper inte alls intresserar sig for motsvarande meddelande-
system pa andra hall. Samma stora skillnader finns bland chefer. Méinga chefer
anvinder énnu inte nigra tangentbord alls utan anlitar sekreterare som
mellanhéinder. Meddelandesystem tycks inte fungera nir man anvinder
mellanhiinder. Allmént anviinder fi sekreterare, kontorister eller PA-personal
sddana system. Men 4ven hir finns stora skillnader.

Det finns skillnader inte bara mellan olika gruppers benigenhet att anviinda
meddelandesystemen utan dven mellan anvindningssétten. Skillnaderna berdr
fordelning av ldsning och skrivning av meddelanden, férdelning mellan brev
och gruppmeddelanden samt fordelning mellan aktiviteterna i stora respektive
smi grupper. Det finns tecken som tyder pd att de stérsta skillnaderna &r
kopplade till om man tillhdr linje- eller stabsenheter. Stabspersonal tycks
uttrycka sig friare i Sppna grupper medan linjepersonal foredrar slutna
grupper och brev. Denna skillnad behdver studeras nidrmare bl a dérfor att
den kan ge viktig kunskap om betydelsen av "organisationsklimatet”.

I organisationsenheter med "Oppet" klimat tycks system for gruppkommuni-
kation fA ett mer positivt mottagande #n dir man #r forsiktig, i de senare
misstror ocksd méinga garantiema att brevhemligheter bevaras. Systemens
popularitet tycks kunna bli stdrst i organisationer som efterstrivar flexibilitet
och nytiinkande samt dir manga anstillda sysslar med icke-rutinmissiga
arbeten och har relativt stort sjdlvstyre dver dispositionen av sin arbetstid samt
upplever ett stort kontaktnit som ndgot positivt for arbetet. Speciellt bra
spridning tycks meddelandesystem fa bland flitiga telefonanviindare.

I de flesta system for gruppkommunikation och i alla brevsystem agerar
anviindaren som en individ, men det férekommer allt oftare att samma person
har flera identiteter i ett meddelandesystem for att skilja mellan olika roller.
DA sddana uppdelningar forekommer #r ofta en av systemidentiteterna den for
den egna befattningen centrala rollen medan andra identiteter motsvarar
sddant man deltar i mer eller mindre pé eget initiativ.

Rolldelning #r #ven inom den offentliga sektorn ett sitt att dela pd sin
kommunikation som handliggare av offentliga #renden och informell
kommunikation som inte har denna karaktir.

Frivillighet kan 6vergd i tving

Ménga anser att kommunikationen via meddelandesysiemen framfor allt
stodjer icke-operativa och exceptionella verksamheter pd och mellan olika
organisationsnivder och i mindre utrdckning arbete med rutindrenden som har
ett standardforlopp. Dessutom sker anvindningen i stor utstrickning péd
frivillig grund. Datorns meddelandeférmedling fungerar alltsd snarare som
en stddfunktion &n som en automatisering.

Men denna informella karaktir hindrar inte att systemen ibland anvinds som
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obligatoriska hjilpmedel t ex i projektgrupper som har ett relativt stort behov
av méinga interaktioner mellan deltagama. Nir vill beslutet fattats ir
anviindningen inte lingre frivillig for de enskilda personerna. Enskilda kan
tvingas till systemanvindning bide genom formella beslut och genom
gruppens agerande, #ven nir inga formella beslut foreligger. P4 grundval av
vért empiriska material kan vi inte uttala oss om konsekvenserna av detta for

den enskildes agerande i systemet.

Mil o S
Forsoksanviindning och snbollsprincipen

Generellt tycks meddelandesystem inte behandlas som ADB-system av sidan
dignitet att organisationsledning eller systemansvariga skulle kiinna sig
manade att tillimpa sirskilda metoder vid deras inforande. Dessutom
utvecklas systemen mycket sillan inom eller ens med tanke pd den
organisation som sedan anvénder dem och systemens leverantSrer tillimpar
generella metoder for systemutveckling i sitt arbete. Systemutvecklingen
méste déirfor kompletteras med en inférandeprocess som slutligen bestimmer
hur systemet kommer att fungera pi platsen. Men meddelandesystem infors
trots detta mycket sillan p ett metodiskt sitt.

I regel tycks varken utvecklaren eller den som infér systemet ta ansvar eller
planera for systemets organisatoriska effekter. Det 4r dessutom ofta svért att
klart skilja mellan ursprungliga mél i en organisation, mil som de facto
efterstriivas samt mél som lokala enheter tilldts folja utan direkt stéd av
ledningen. Av litteratur och expertutsagor att doma har datorbaserade
meddelandesystem hittills sdllan inforts efter diskussioner i stérre grupper
eller genom beslut pd hdg nivi i organisationen. De har i de flesta fall till en
bérjan betraktats som interna hjilpmedel for driftspersonal och inforts
snarare pa samma siitt som kompilatorer etc &n som gemensamma system, dvs
nagra experter tyckte om dem och valde dem.

Meddelandesystemen erbjuds dock ofta efter en tid &ven andra &n ADB-
experter for forsdksanvdndning. I méinga fall innebir detta att systemet
erbjuds gratis eller till ordinarie kdrkostnad (per tid etc) till anvindama och
efter periodens utgdng skrivs nigon form av rapport innan systemet sitts i
ordinarie drift och ordinarie debitering infors. Nigon mera ambitids
utviirdering av systemets betydelse for organisationens verksamhet
férekommer ytterst sillan och i s fall sker den genom "eldsjilarnas” forsorg.

Anvindningen av meddelandesystem som inforts pd det sittet sprids oftast
genom personliga kontakter och den nédvindiga utbildningen ges oftast av
erfarna anvindare som finns i nérheten pd arbetsplatsen. PA detta sitt kan en
inledningsvis liten anvéndarskara i en stor organisation oka i allt snabbare takt
och diskussioner om systemets ekonomiska konsekvenser inleds di i
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efterhand. Vid introduktion enligt denna "snébollsprincip” stannar diirfor ofta
spridningen upp efter en kraftig expansion och restriktioner infors. Tekniska
spiirrar i form av behorighetssystem finns alltid till hands.

Datacentralers attraktion av mikrodatoranvindare

En av faktorerna som driver pd en spridning av meddelandesystem #r att
ménga stora datacentraler numera befinner sig i en hdrd marknadssituation,
allt mer tringda av mikrodatorvigens dvertagande av anvindare. Framfor allt
har en betydande del av expansionen flyttats Gver till mikrodatorsidan. De
stora datorcentralerna behtver dirfor infora nya tjénster som &r attraktiva
dven for mikrodatoranvindare som inte lockas av t ex den stora berdknings-
kapacitet man erbjuder.

Den stora datorcentralen kan erbjuda mikrodatoranvindama kontakter med
ménga utan att Hventyra centraldatorns belastningsprofil. De asynkrona
textmeddelandesystemen #r inte lika kinsliga pd svarstidssidan som
textbehandling eller datorgrafik. Av dessa skiil har flera datacentraler och
dven Televerket forsokt marknadsfora kommunikations- tjdnster bland
kundgrupper som anvidnder mikrodatorer. Motivet &r att dtervinna och
behdlla marknadsandelar som annars skulle kunna Svergd till lokala system
och privata mikrodatorniit.

Medveten organisationsutveckling

Anvindningen av elektronisk post tycks nu frimst expandera bland grupper
med manga kontaktytor, t ex chefer och sekreterare. I mdnga organisationer
har elektronisk post redan blivit en etablerad del av den ordinarie
verksamheten, dvs anviindarna skulle uppleva mirkbara forsdmringar om
systemen forsvann. Konferenssystem tycks vara svérforenliga med
"tayloristisk” arbetsorganisation. De har ndmligen visat svaga tendenser till
integration i ordinarie verksamhet och deras anvindning har frimst okat
bland personer vars arbete dr mindre rutinbetonat eller didr det ofta
forekommer mycket extraordindra situationer som péakallar en kollegial
konsultation (forskare, organisationsutvecklare etc).

Man Kkan betrakta vissa inforandebeslut som en form av generis
organisationsutveckling, dvs en stark satsning pd trivsel i arbetet. Vill
anvindare kommunicera fritt via datorn s ska de fi géra detta, dérfor att de
dé blir mer motiverade, bygger ut sina kontakter med varandra och okar sitt
informella lirande. Men denna typ av motiv #r sillsynt i andra miljber dn
higskolor och forskningsenheter. Speciellt i organisationer som ligger tyngd
pd befattningsdefinitioner, "rationell” arbetsfordelning etc och med ringa
intresse for ldrande finns knappast utrymme for inférande av system pa denna
grund.

Det #r lika ovanligt att datorbaserade meddelandesystem infors med syftet att
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rationalisera kommunikationen i en organisation, dvs att minska den tid som
anvinds for kommunikationen och de kostnader som for Svrigt dr forenade
med den (t ex resor). Men det har i flera fall tillkommit sddana argument i
samband med att ansvariga for inférande avkrivts extra argument for att
motivera Skande kostnader i samband med en tilltagande anviindnig.

Spridning av "computer literacy"

Diir meddelandesystemen anvints en lingre tid, ersiitts eventuella resonemang
om rationalisering och besparingar (som stiller anviindningen av dator-
baserade medier mot anviindningen av andra medier) oftast med ett kvalitets-
resonemang, dvs man tillskriver meddelandesystem snarare en nyttokning &n
en kostnadsminskning. Nyttan anges med att man fr ritt kontakt snabbare, att
man i viss mén kan slippa passa tider, bli avbruten osv. En méanga ginger
viktig motivering &r att anvéndningen av meddelandessystem avdramatiserar
datoranvindningen och bidrar till utvecklingen av s k datamognad. Man talar
dven om bidrag till arbetstagamas “computer literacy". Annu si linge saknas
instrument och métt fér méitning av dessa typer av nyttotkning.

Av anviindarintervjuer, expertintervjuer och litteratur framgir att medde-
landesystem kan anviindas i en ling rad organisatoriska roller, langt fler dn
vad som hittills har prévats i storre skala. Det &r inte svirt att gora tanke-
experiment med ytterligare roller om man bara tinker sig in i de kommuni-
kativa verksamheterna som #ger rum i den egna organisationen.

I vért enkitmaterial fick vi foljande uppdelning av vad meddelandesystemet
vanligen anviinds till i organisationen respektive vad det borde limpa sig for.
Faktorerna visar vilka dndrade forhdllanden som anses ldmpliga. Faktorn 1
innebir att ingen forindring &nskas (i svarnetto).

T deland lie lamplie fal
Kort frAga/svar om sakuppgift 87% 94% 1.08 .
Allmiin information/cirkulir 73% 88% 1.21 f
Informell kontakt 54% 70% 130 i
Kallelse och bokning 51% 75% 147 §
Liingre diskussion 42% 30% 071 |
Uppdrags- och ordergivning 30% 43% 139 |
Rapportering av arbetsresultat 31% 59% 190 |
Facklig kommunikation 26% 69% 2.65

T RO
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Observera att lingre diskussioner uppfattas som speciellt olimpliga i mediet
(faktor 0.71) och att facklig kommunikation uppfattas som speciellt limplig
mediet (faktor 2.65) i relation till deras faktiska forekomst. Mot bakgrund av
sina egna erfarenheter tyckte man alltsd allm#nt att systemet limpar sig for
mer #n vad det faktiskt anviinds for. Endast de lingre diskussionerna tycks ha
gett negativa erfarenheter. Den fackliga kommunikationsmd&jligheten verkar
utnyttjas sémst.

Fackligt verktyg

Fackliga frigor #r inte bara sidana frigor som tas upp p4 fackliga méten eller
forhandlingar. De beror snarare en aspekt av allt arbete pd en arbetsplats. Det
ligger i den informella kommunikationens natur att fackliga fragor tas upp
under hand i samband med ménga intema kontakter. Men datorbaserade
meddelandesystem har ocksd anvints i organiserad facklig verksamhet. Vissa
fackliga organisationer fir anviinda systemet gratis medan andra ska betala for
sin anvéndning. Naturligtvis kan de informella kontakterna inte kostnads-
- beléggas utan att i praktiken omdjliggéra systemens anviéindning genom en
langtgdende censur av alla meddelanden.

Dir organiserad facklig anvdndning férekommer tycks den vara begréinsad till
informationsspridning och medlemskontakter samt fér kontakt mellan olika
fackliga organisationer. I virt material uppger var fjirde att facklig
kommunikation &r vanlig och mer #&n hilften (54%) att informella kontakter
ir vanliga i det meddelandesystem de anviinder. Annu betydligt fler (ca 70%)
anser det limpligt att facklig kommunikation sker via systemet.

Diremot tycks det inte ha forekommit nigra formella kontakter eller
forhandlingar (t ex enligt MBL) mellan fackliga organisationer och arbets-
givare via systemen. Detta dr Gverraskande eftersom MBLs informations-
skydlighet annars s#gs vara svér att uppfylla for arbetsgivaren och det hir
foreligger ett i detta sammanhang praktiskt medium.

Hjilpmedel fér ADB-experter

Det kan anses vara naturligt att operatérer och systemutvecklare anviinder sig
av datorbaserade meddelandesystem i sitt arbete d& de ofta #r initiativtagare
till infoérandet av ett sddant system. Men deras egen anviindning 4r mindre &n
man kan férvinta sig och det finns dessutom ménster som inte #r sjilvklara.

Man kan forstd att operatdrer ligger stort vikt vid direktmeddelandesystem
som de kan anviinda for att varna alla aktiva anviéndare att de méste stéinga av
datorn etc. Men det & mindre tydligt varfor programmerare i strre grad
foredrar brevsystem medan systemerare oftare uppskattar diskussionsforum i
vissa organisationer medan det rider en niistan motsatt relation i andra
organisationer, vilket vi fann i véra intervjuer.
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Ett speciellt intressant anvindningsomride &r Aterkopplingen frin anvéindare
av tillimpningssystem till systemadministratdrer och utvecklingspersonal
(programmerare etc). Med ett "synpunktskommando" kan anvéindare da séinda
kommentarer och forslag till de ansvariga. En annan funktion &r den
automatiska registreringen av fel och automatisk séindning av meddelanden
om dessa till ansvariga utvecklare.

Stéd i projektarbete

Minga konferenssystem har i praktiken utvecklats till ett hjilpmedel for
specialister att nd kollegor vid konsultation, for att samordna projekt, boka
mdten, anmila néirvarofdrhinder etc, Matrisorganisation underlittas.

Dessutom kan via systemet snabbt delresultat spridas i grupperna pa remiss.
Det forekommer ocks4 att en stor del eller hela projektdokumentationen liggs
in i ett meddelandessystem inklusive motesprotokoll och planer. Detta
underlittar bl a nir inte alla deltagare i gruppen kan niirvara vid varje méte,
&r pa resor eller #r lediga.

Kanal for drendehantering

Naturligtvis gir det utmiirkt att séinda dokument mellan olika handléiggare vid
arbete med ett #rende. Genom adresslistor och méten kan handliggamnas
arbetsfordelning och rutinernas struktur pA en enkelt sétt programmeras i
datorn. M&jligheterna att &indra pa rutinmissiga fléden mellan handliiggare #r
sd stora att de knappt kommer att kunna utnyttjas till fullo av vanliga
"byrakratier”.

Nir handliggare inom den offentliga sektorn arbetar med #drenden via ett
sddant system kan det dven uppstd nya problem med bl a offentlighets-
principen och foreskrifterna for hantering av upptagning, gallring etc. Detta
behandlas néirmare i avsnittet om réittsliga aspekter.

En annan typ av drendehandléggning &r kontaktférmedling genom telefonister
och andra mellanhidnder. I sidana sammanhang kan meddelandesystem
troligen spela en vixande roll di deras anvindning integreras med
anvéndningen av andra, inte datorbaserade kommunikationssystem.

Informationsmarknad

Vid marknadsforing av Videotex-system och allmént tillgéngliga databaser
har s#rskild vikt lagts vid méjligheterna att kdpa och silja information via
sidana system. T ex blir detta allt mer ett omridde dir finansbolag siljer
ekonomisk information. En niraliggande funktion som ocksa har férknippats
med Videotex-systemen #r administrationen av marknadsforing och
forsidljning och bestillning av varor. T ex siljs biljetter, traktorer etc via
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sddana system. Informationsmarknadsfunktionen anviénds hittills niistan uteslu-
tande for kommunikation mellan organisationer eller mellan organisationer
och enskilda.

Specialisters och handléggares kontaktorgan

En annan roll for datorbaserade meddelandesystem #r att ge en kontaktvig
mellan experter och klienter. Allt fler system spelar en sddan roll i stora
foretag dédr enheter i periferin har behov av vissa centraliserade
expertfunktioner, vilka inte kan flyttas ut frin huvudkontoret eftersom detta
skulle dventyra experternas kompetensutveckling. Dit hor exempelvis juridisk
konsultation, spridkgranskningar etc. Meddelandesystem anvinds i denna
funktion frimst nér det rdder tidsbrist eller niéir det #r svért att direkt hitta ritt
internkonsult att véinda sig till.

Konsultationshjilpmedel

Konsultation sker i minga fall som en riktad kontakt mellan en klient och en
sakkunnig. Men i diskussionsforumsystem férekommer ocksa att klienter via
meddelandesystemet presenterar sina problem for en panel av sakkunniga si
att ndgon bland dessa ska kunna avgéra att det 4r han eller hon som rimligen
borde bistd vid problemldsningen. Denna speciella form av informations-
marknadsfunktionen kallas for en "problemmarknad".

Managementhjilpmedel

En stor del av chefers arbetstid dgnas 4t kommunikation. Det forefaller dérfor
sjdlvklart att ménga chefer anviinder meddelandesystem. Men s4 ir inte fallet.
Chefer som anvinder brevsystem och konferenssystem goér detta mycket ofta
for att utdka sitt kontaktnit bdde inom och utanfdr den egna organisationen.
Via meddelandesystem av typen "Riks-KOM" kan man t ex skaffa sig
information om konkurrenter och om en branschdebatt som man annars inte
kunnat ta del av. Det blir littare att genomféra projekt i vilka flera
organisationer deltar etc. Intema ledningsfunktioner som innebir pdverkan
utdvas ddremot mindre ofta via datorbaserade meddelandesystem. Tillfrigade
chefer uttryckte ett missndje med de begrinsade uttrycksmdéjligheterna och
bristen p4 interaktivitet mellan de som kommunicerar med varandra. Dirmed
ger systemen mindre mdjligheter till medveten personlig paverkan.

Var tredje anviindare i vért material uppger att det dr vanligt att order ges och
arbetsresultat rapporteras via meddelandesystemet. Omkring hilften anser
dessutom att sd #r eller vore limpligt (43% for order, 59% for rapporter).
Inte séllan anviénds datorbaserade meddelandesystem for att "kiinna av pulsen”
pé organisationen. Det dr vanligt att chefer deltar i ett stort antal méten som
passiva ldsare for att bilda sig en uppfattning om olika projekts lige,
framétskridande, arbetsmetoder etc. Men det &r ocks4 vanligt att chefer aktivt
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samrider med sina medarbetare via systemet. Vi fick flera vittnesmil om att
chefer mest skriver brev och meddelanden till f4 personer men séllan deltar i
"debatter"”.

Utbildningsmedium

Hittills har datorbaserade meddelandesystem anvints som hjilpmedel for
utbildning i Sverige niéstan enbart i forsdks- och forskningssyften, med
undantag av nigra enstaka ej representativa storforetag och nigra utbildnings-
anstalter. I bl a USA finns en mycket mer omfattande distansutbildning via
meddelandesystem. De storsta framgingama har rapporterats nir systemen
har anviints fér administrativa meddelanden till kursdeltagare etc. Mindre
framgéngsrik 4r ddremot datorn i rollen som undervisningshjdlpmedel, alltsd
som huvudsaklig kanal fér undervisning. Observera ocksa att det hiir inte 4r
friga om datorférmedlad undervisning genom undervisningsprogram (CAI),
utan endast om meddelandefrmedling mellan lidrare och elev. Meningarna
om distansundervisning via meddelandesystem gér starkt isér.

Vid sidan om den formella utbildningen pégér i alla organisationer stéindigt ett
informellt ldrande som omfattar sivdl det centrala yrkeskunnandet som
kunnandet om organisationen. I det avseendet kan man vénta sig en stigande
anvindning i takt med att lirandet i arbetet stills i forgrunden. Vi har hittills
inte mott sddana motiv vid infSrande av ett system, men det #r sannolikt att
meddelandesystem i takt med sin 6kade anviindning pé sikt kommer att spela
en viixande roll for det informella lirandet, oavsett avsikt.

Trivselmedel eller stressfaktor?

Det ftrekommer knappast att datorbaserade meddelandesystem medvetet
infors for att forbittra personalrelationerna, trots att en sidan roll kan tyckas
ligga niira till hands. Diremot kan man se effekter pd trivselomradet nér
systemet inftrs i andra syften. Forbittringar har visat sig genom att flera kan
yttra sig i en sluten grupp som de tillhér. Informella kontakter har ibland
blivit mycket littare. Kontakternas intensitet har ofta &kat.

Erfarenheter med konferenssystem har ocksid visat pd negativa exempel.
Personer kan ha kiint sig mobbade som en f6ljd av missforstdnd vilka de tror
har uppkommit som en effekt av systemets egenskaper. I vissa organisationer
utbildas dérfér anvéndare i sdrskilda "korregler”, dvs forhéllningsregler som
ska forhindra att konflikter uppstér pa grund av oaktsamhet och missforstind.
Det dr ocksd tinkbart att den snabba Skningen av informella kontakter som ett
sidant system kan utldsa, leder till att spénningar, latenta konflikter etc
kommer i dagen snabbare #n organisationens "férsvarsprocesser” kan ta hand
om. Sidana fall har vi dock inte observerat sjilva.

Ur virt enkiitmaterial framgr att flera av orospunkterna inte &r si allvarliga i
de system som berdrts i denna undersékning. Efter fem méanader fick vi i flera
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avseenden mera kritiska virden, men de ir fortfarande mycket liga.Vi
frigade efter ett antal faktorer som beskriver olika aspekter av arbetsmiljon
och fick foljande reaktioner pa de gjorda pistdendena.

instiimmer helt
instiimmer delvis
varken instdmmer eller tar avstind

instimmer i stort sett inte

I I instimmer inte alls
'Arbetstakten 8kas" 7 18 42 13 2 tidpunkt ett)
9 23 38 15 15 fern méinader senare) |
"Variationen i arbetet 8kar" 9 27 33 10 2 tidpunkt ett)
11 24 35 15 16 fem méinader senare) |
‘Jag fir for lite uppskattningoch 3 6 48 16 27  (tidpunktet)
gensvar i syslc%!pgt" . 6 7 47 21 19 (fem manader senare) §
‘Jag fAr mer neg. kommentarer 2 8 35 17 38 Enépmh ett) 5
i systemet 4n vid samtal" 2 10 32 19 37 fem ménader senare)
'Det ger mig bittre mdjligheter 10 24 31 11 24  (tidpunktet)
att sigadet jagskullehasagt 8 26 29 16 21  (fem minader senare) |
vid ett sammantriide" i
'Det kan leda till en ny typ 9 34 21 17 19 ?idpunh ett)
av isolering" 12 32 24 17 17 fem ménader senare)

Figur: Enkiitsvar om psykosociala effekter

Andra ur arbetsmiljdsynpunkt intressanta resultat frin de bida enkiiterna ir
att

* 71% anser sig ha haft problem med att andra liser meddelanden oregelbundet
+ 43% anser att irrelevanta meddelanden #r ett problem
* 42% anser att det #r ett problem att svar drojer ling tid
+ 36% anser att mycket vinliga kommentarer 4r ovanliga i systemet
« 28% anser sig ha haft problem med svirtverskidliga meddelanden
+ 23% anser sig ha haft problem med missftrstddda meddelanden
* 20% anser sig ha haft problem med att man far viss information bara via systemet
20% anser sig ha haft problem med att man nu méste bevaka flera kanaler samtidigt
20% anser att det dr vanligt att man har svart art arkivera information pa riitt sitt
ls%mmdet!rvmﬂgtnndplmsﬁgaamopningmavn:ginfmanm
16% anser att det #r vanligt att man har svirt att hitta riitt information
15% anser att svirby ig information &r vanlig
14% anser att inaktuella meddelanden ir vanliga
12% anser att oklarheter om vad som anses vara god ton #r vanliga i systemet
11% anser sig ha haft problem med att texter kunnat vidarebefi
10% anser att missforstddda meddelanden #r vanliga
10% anser sig ha haft problem med att meddelanden lists av andra 4n de
som dessa varit avsedda for
8% anser att det 4r vanligt med meddelanden som endast borde framftras muntligt
gganseran%vamli ph!;k;ll:nk‘ommm!rvanﬁga FRaC—
anser sig genom att uppgifter om anviindningen kan registreras
4% anser att protester mot den behandling man fér #r vanliga
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Anviindarnas egna modeller
Modeller av kommunikationen

I de flesta organisationer tillskrivs olika medier olika dignitet. Muntliga
samtal kan uppfattas som informella, speciellt dd dessa sker i en liten grupp
eller pd tu man hand. Skriftliga meddelanden kan uppfattas som formella,
speciellt di dessa getts en strukturerad form. Synkron kommunikation (t ex
telefon) kan uppfattas som en mer flexibel tvdvigskommunikation och
asynkron kommunikation (t ex brev) kan uppfattas som enkelriktad. Stora
skillnader gors ocksd mellan informationsflsden mellan olika nivder och
enheter i organisationemna. Det finns alltsd en mingd modeller fér och
vérderingar av kommunikation.

Anviindarna av ett nytt meddelandesystem kan inte i forvéig veta vad slags
kommunikation man kommer att m&ta. Men vid en informell spridning
genom hor-sigen kan system littare tas emot med fdrvintningar om
informalitet medan en uppifrin sanktionerad spridning littare uppfattas som
uttryck for att systemet hor till den formella kommunikationen. Uppenbart
viktigt &r hiir ocksd hur behdrigheterna att anvéinda systemets olika
mdjligheter férdelats bland anviindama.

Modeller av organisationen

I de system som frémst anvinds for intern kommunikation framgér snart vilka
vigar som med fordel anviinds i olika situationer. Moderna meddelandesystem
bygger pa att floden kan modelleras systematiskt. Man kan di se bade den
formella och den informella organisationen som utnyttjas for att genomftra
verksamheten. Den uppmirksamma anviindaren kan dérfor via den bild som
systemet ger f4 en viss uppfattning om hela organisationen, som kan vara mer
eller mindre réttvisande. Begreppet dataskugga #r tillimplig pd organi-
sationens nivé liksom p4 individniva.

Man mdste naturligtvis beakta det faktum att meddelandesystemet alltid bara
@r en av ménga kommunikationsvigar och att det i regel anviinds selektivt.
Anviindarnas uppfattning om organisationen spelar antagligen en stor roll.
Anvindarna beaktar vad som #r sanktionerad (fir samtycke) respektive
betraktas som Gvertramp (bestraffas), dvs beldningssystemet &r av stor
betydelse. Vissa personer ska t ex inte bilda grupper, fastéin de kanske skulle
vilja det av nigon anledning. Synliga informella grupper kan ogillas i
organisationer med konflikter och andra spénningar.

Modeller av systemet
Anvindarna far redan pa forhand en modell av systemet av andra personer

som introducerar det. Det finns en miingd typer av system och det finns en
miingd modeller av alla dessa system. Skillnaderna kan beskrivas med referens
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till vad man tror att man kan géra med systemet.

Vi har &terkommande mott fem modeller som vi hiir vill kalla fér rérposten,
torget, pressklippet, datafisket och konferensen. Olika anvindare av samma
system anviinder ofta olika modeller i sitt tinkande. De har di olika
férvintningar och stiiller olika krav pA hur systemet ska anvindas. Dessa
motsittningar kommer sedan till uttryck i olika konflikter rérande
"irrelevanta inldgg", "missbruk av systemet" etc.

Den vanligaste modellen #r rorposten. Man skickar ivig ett meddelande till
en eller flera och forutsitter att de tar emot och anviinder det pa ritt sétt. Det
md vara en friga, ett svar, en upplysning eller en uppmaning. Denna modell
passar antagligen lika bra for brevkommunikation som for
gruppkommunikation. Minga uppmiitta egenskaper hos den kommunikation
som sker via systemen hénger antagligen ihop med anvéndningen av en sidan
modell, t ex att det ges mycket lite terkoppling. Anviindare av denna modell
kan ofta kommunicera pa ett till synes mycket egocentriskt sétt, men denna
modell passar bra ihop med en formell anvéindning déir t ex ordergivning och
rapportering sker via systemet.

En annan modell #r torget. Man gér dit for att hora skvallret om det ena eller
andra eller skvallrar sjilv. Det kan rora sig om for arbetet mycket viktigt
skvaller, t ex tips om nya rén nigonstans, men man riktar sig alltid till ndgra
intresserade och konverserar eller polemiserar. Denna modell tillimpas i hog
grad i Oppna system dér anstiillda fran olika foretag mots, samt i system som
anvidnds av elever pd hogskoloma. Rena brevsystem tilliter inte denna
anvindarmodell. PA torget underforstds for det mesta jimstilldhet mellan
systemets anvindare (dtminstone i systemet).

Nista modell & pressklippet. Anvindaren uppfattar att hon bestiller
information om olika #mnen och vintar sig att 15pande informeras pd samma
sédtt som nir man prenumererar pa en tidning eller har lagt upp en stkprofil
hos ett bibliotek. De som utgdr frin denna modell klagar ofta &ver att
irrelevanta meddelanden férmedlats till dem. Man vill slippa ldsa annat én det
man bestillt. Med en lite distanserad hillning forstir man att denna syn
forutsdtter helt asymmetriska anvindarrelationer, dvs uppgiftslimnare och
uppgiftsmottagare. Kanske &ven ordet kommunikation blir irrelevant i en
sadan modell.

Som en modell som blandas med andra modeller forekommer bland vissa
systems anvéndare ocksd metaforen datafisket. Man vinder sig till systemet
med forvintningen att dir kunna hitta data som man letar efter, i regel helt
utan intresse for, vem som "meddelat” innehdllet av det man hittar. I denna
modell finns ingen plats for ett kommunikationsperspektiv. Det handlar
egentligen om ren dtervinning av information men visar pd hur néra tid och
rum ligger i véra tankar om meddelandeférmedling. Vi tinker ofta rumsligt
nér det handlar om tid.

Slutligen har vi sett anviindare som utgitt frin modellen av systemet som
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konferens. Dessa anvindare viintar sig att tala till en viss begriinsad och av
dem kiind grupp som har ett gemensamt mdl och som i stort #gnar sig 4t
samma problem. S&dana grupper hdlls oftast slutna och fungerar som
projektgrupper eller som tvirgrupper. Anvindaren vintar sig att f4 respons
pé sina inléigg och ldgger ner tid pa att kommentera och bemdta andras inliigg.
Meddelandena uppfattas som gruppkommunikation pA samma sitt som
telefonkonferenser etc. Det &4r niistan alltid intressant for anviéindaren att veta
vem som har skrivit det meddelande som lises.

Utbildni and
Liirande utan utbildning

Minga anviindare far i princip ingen utbildning. I ménga organisationer
hiivdas att systemet dr s enkelt att anviinda att en instruktion under tio minuter
helt récker for att komma iging. S&dana instruktioner kan man f2 av t ex en
arbetskamrat. De kunskaper som beh&vs utdver detta tilldgnar sig anvdndarna

genom vardagsinlédrning, dvs under sin anvéindning av systemet.

Utvecklingen av anvéindare tycks g4 genom olika utvecklingssteg och S R Hiltz
har kanske biittre &n nigon annan beskrivit denna utveckling med stegen:

» negativt férhillningssitt
* inlédrning av hanteringen viicker intresse

-modochvxljaull aknvutfwshmgavsymnelsnmjhglmﬂ'

Elmrtclutveckhng |

Det negativa forhéllningssittet kan direkt fordjupas si starkt att personen
slutar anviinda systemet. En stark upplevelse #r bristen pd avancerade
uttrycksmdjligheter i mediet. Beroende pa vilka meddelanden som man méts
av kan dven meddelandenas innehdll avskriicka. PA detta stadium léser man i
huvudsak men skriver sjidlv mycket fi meddelanden.

Om man endast vill utférs de enklaste kommunikationsaktiviteter finner man,
att de flesta system d#r sd litta att hantera, att normalt en anviindare kan lira sig
de viktigaste kommandona redan under forsta halvtimmen. Det ror sig di om
att passera behdrighetskontroller, lista nyheter, motta och siéinda information.

Redan efter en kortare tids anviindning borjar ocksd nya tekniker utvecklas
(eller snarare hiirmas) for att motverka bristen pd medel for nyansering.
Anvindning av punktad text, versaler, repeterade tecken som !!! och 27?72,
kéinslomissiga ledtrddar som "HAHA!", "UUUSCH" etc fors i viss mén in i
texterna. Denna utveckling beror starkt pd organisationens klimat.
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Pa nista stadium anvinds mediet allt mer for egna syften. Dessutom forbittras
formdgan att "umgls" via systemet. Egna moten startas. Nya diskussioner
inleds. Man utvecklar nya kontakter via mediet. Dessutom utvecklas allt fler
kommunikationsstrategier som fungerar i detta medium. Overgingen till nista
(och sista?) stadium sker dirifrdn gradvis. Med tilltagande férmiga och
tillférsikt véxer éven ett beroende som omfattar bdde kinslomissiga och
uppgiftsrelaterade aspekter. Pa detta stadium smyger sig ocksa ofta metaforer
frin den datorférmedlade kommunikationen in i vardagstalet.

Utbildningens upplédggning och innehall

Utbildning om meddelandesystem &r ofta integrerad i annan utbildning men
det finns ocks4 sérskilda kurser:

» allmién datakunskap - exempel pd datoranvéindning
« kurs om alla kommunikationssystem i organisationen

« kortkurs om meddelandesystemet
« terkommande utbildning om meddelandesystemet

i

Figur: Aktuella typer av kurser

Detta innebédr att man kan hitta exempel pd behandling inom 15 minuter
respektive under en hel dag. Den schemalagda, ldrarledda undervisningens
lingd visar dock endast en viss del av utbildningen, dd normalt mycket
undervisning genomférs pd arbetsplatsen och med arbetskamrater som
"barfotaldrare”. Man ska heller inte glomma bort den omfattande vardags-
inldrning som sker via systemet. Det 4r dock nist intill omdjligt att definiera
dess omfattning och innehall.

" Formell utbildning omfattar alltid
« hur man genomfor en minimal session i systemet
* hur man forfar nédr man far problem

Innebérden av dessa bdda punkter varierar naturligtvis, speciellt med
avseende pé problemldsning. Denna punkt beror i hog grad pa organisationens
icke automatiserade funktioner ("heta linjen" etc).

Till en minimalsession rdknas i allménhet:

» uppkoppling och behdrighetsproceduren

» kontroll av nyheter

+ mottagande av nyheter

« besvarandet av brev

» kommentarer till inldgg

« ndgon form av utskrift och/eller arkivering
» nedkoppling.
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Det 4r ocksd ganska vanligt att nigon mycket enkel modell av systemet
presenteras i samband med genomgingen av dialogteknik och kommandon.
Modeller av det slaget innehdller inga forklaringar av organisatoriska
relationer och hur dessa pdverkat systemets anvindning. Ocksa skillnader i
behorigheter, privilegierade anviindarroller etc berdrs mycket daligt eller inte
alls pa de flesta kursema. T ex presenterades ett system som medger att vissa
administrat6rer kan lisa privata brev utan att tala om denna fatala egenskap.
Virt intryck ér att kursledningen manga ginger inte berdr alls den faktiska

uppbyggnaden av privilegiesystemet.

Ett mindre antal kurser berdr umgingesfrigor i systemet. Deltagarna far
information om regler som ska foljas och fir hora exempel pd hur felaktigt
vissa (ej namngivna) har upptriitt. Etiketten behandlas di i en visserligen
saklig, men &ndd moraliserande form. Relevant socialpsykologisk kunskap
ldrs inte ut. Relationen mellan personalrelationer utanfér och i systemet
berdrs inte heller. Detta hindrar inte att olika personalkategorier blandas pa
méanga kurser och fir htra samma berittelser med episoder tagna ur nigon
enda personalkategoris vardag.

Kurser ges i regel i speciella undervisningslokaler med minst tta deltagare 4t
gangen. Detta varierar sjilvfallet kraftigt mellan organisationerna. P4 ménga
héll ges dven specialkurser for chefer antingen enskilt eller i mycket sma
grupper. P4 dessa kurser komprimeras i regel stoffet pA grund av tidsbrist,
dvs den hoga kostnaden for arbetsbortfallet under utbildningstiden.

Kursdeltagarnas spontana reaktioner

I vér enkiit frigade vi systemanviindare som gétt pd kurs om de saknade nigot i
utbildningen eller om det ingick nigot som kunde tas bort. Vi fick inte ménga
svar men det niimndes Sverhuvd taget inte nigot som skulle tas bort, ddremot
flera moment som saknades. Oftast nimndes mer trining och praktik. Flera
ansig utbildningen vara for kort. Det 6nskades #ven en uppftljning.

Ett bra siitt att finga upp deltagarnas spontana reaktioner #r att anteckna deras
direkta frigor till kursledaren. Vi har antecknat samtliga frigor som stilldes
under sammanlagt tio kurser i olika organisationer, diirav sex kurser i samma
organisation dock med varierande deltagarkategorier och flera olika lérare.
Likheten i frdgor har varit sldende oavsett organisation, system, ldrare och
deltagarkategorier. Vid en jimforelse mellan fordelningen av
undervisningens stoff mellan olika tema och de spontana frigorna av
kursdeltagarma visar sig diiremot klara skillnader.

Kursledarna uppehdller sig
» mest vid systemets kommandon
» mindre vid systemets nytta och regler for dess anviéindning
» mycket litet vid sékerhetsfrigan och andra problem eller risker.




Kursdeltagarna frigar didremot i hog utstriickning om kontroll, styming och
inflytandefrigor.

De spontana frigomna handlar
» mest om behorigheter, styming av informationsfldden, kontroll
* mindre om praktiska handhavandefrigor och modellfrigor

* minst om nytta, kostnader eller limpliga férhdllningsregler.

De spontana frigomna kan tolkas si att deras utgéngpunkt #r foljande inre
tankar av en skeptisk anstilld:

* Vad har de hittat pa nu? I vilket syfte?
» Kommer detta att 6ka mina mé&jligheter och mitt inflytande?
» Kommer detta att inkriikta pd mig p4 ngot séitt?

Skillnaden mellan kursinnehall och spontana frAgor kan ocksa tyda pa att den

pedagogiska ansatsen utgdr ifrin ett annat perspektiv &n deltagarnas sitt att
ldra sig forsta systemet.

Det 4r omdjligt att sammanfatta alla frigor under ndgra fa rubriker men en
stor andel kan karakteriseras med f6ljande citat.

>> Ar inte det hir fréimst till for datafolk?

>> Ar det hiir bara en leksak?

>> Hur debiteras anviindning? Hur beriknas kostnaden?
>> Gér systemet vilken tid som helst?

>> Vilka #r med i systemet idag? Kan man lista alla

>> Vem bestimmer kodema? Vem avgdr vem som ska liisa?
>> Hur ménga grupper finns totalt?

>> Kan man se vi somﬂrmediﬂ:cﬁuppeﬂ

>> Hur vet man vad man ska bbrja

>> Kan man skriva till en specifik person

?
i flera
> Kan man sicka ndgor Gl g AT

>> Firm en signal att ndgot har sénts? )
>> Kan man datera en text s att den kommer fram en viss dag?
>> Ser en mottagare att ett brev 4r rekommenderat?

>> Registreras inte nigonstans om man anvénder “konfidentiellt" sd att det
sedan kan anviindas mot en att man har anvint det?

>> Kan jag se om min text har arkiverats av en mottagare?

>> Finns texterna kvar hur l#nge som helst?

>> Vad miste jag gora for att ha texten kvar?

>> Om det finns arkivering, kan inte anvéndaren radera?

>> Vem kan kasta frin grupparkivet?

>> Vad hiinder med texterna niir man byter gruppledaren?

>> Hur gr man med i en sluten grupp?

>> Fir man se alla inl4igg i en grupp nir man blir medlem?

>> Hur Ligger man upp grup,

>> Tillats vilka grupper som helst?

>> Det iir viil status att vara med i slutna grupper, eller hur?

>> Kan man l4sa andras post?

>> Kan inte systemadministratbren g in i en sluten grupp?

>> Kan man adressera till en sluten grupp man inte 4r med i ?
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>> Kan man #ndra en text? Kommer de andra att se det?

>> Hur kommer jag tillbaka till menyn (kommandoliige)?

>> Hur ska man ihag textnumren?

>> Behtvs bara tv bokstéiver fr att ange ett kommando?

>> Ar de privata meddelandena alltid forst?

>> Har vi verkligen list alla kommentarer nu innan vi skriver?

>> Kan man f2 ut texten pd en skrivare?

Omd&men om pedagogiska insatser

I vart enkitmaterial fanns dven omddmen om de pedagogiska insatser som
gors inom organisationerna i syfte att underlétta inlimingen av systemens
anvindning. Aven dir framkom forst och frimst att de flesta lir sig
systemanvéndningen pd egen hand. I Ovrigt & man O&verlag ndjd med
insatserna som gors. Minst uppskatming roner i virt material de
hjélpfunktioner som &r inbyggda i systemet, s k autohjilp, och som ibland sigs
kunna ersiitta utbildningen. Vi tolkar dessa mycket positiva omdémen om de
pedagogiska insatserna som ett uttryck for att minga anvindare inte uppfattar
vilka kunskaper de borde kunna fa genom utbildningen istillet for att inhéimta

dessa genom "fostran i praktiken". Om denna tolkning &r korrekt &r dess
innebord allvarlig.

Medan 73% har fatt information om systemet har endast 31% fatt nigon
utbildning alls och endast 23% mer #&n en timmes utbildning. Varannan har
utbildats med anvindning av systemet (datasal med terminaler etc) och
utbildning utan liromedel &r mycket séllsynt (6%).

Varken n&jd eller missndjd 24% 37% 30% 26%
Témligen ndjd 37% 29% 38% 42%
Helt och hallet n6jd 32% 26% 25% 16%

Niér vi nirmare studerade och relaterade chefernas utbildning till den som
dvriga fick fann vi att chefernas utbildning #r kortare men att flera av dem far
utbildning. Genom intervjuer har vi dessutom fatt reda p4 att cheferna utbildas
i smé grupper eller med personlig introduktion och handledning och att det
satsas mycket pd deras utbildning eftersom det 4r det biista sittet "att silja in
systemet i organisation”.
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Riitt och etik
Reglerin
Olika siitt att reglera konfliktsituationer

De flesta meddelandesystem anviinds av flera grupper av minniskor mellan
vilka det di och dd uppkommer situationer som priiglas av intressekonflikter.
Konfliktsituationer kan uppstd inte bara mellan de grupper som anviinder
systemet utan &ven mellan ndgon anviindargrupp och en annan grupp som inte
anvinder systemet.

Det finns olika sitt att férhdlla sig gentemot sdana situationer. Ett siitt 4r att
inte forbereda konfliktsituationen alls och att di befinna sig i en ostyrd
situation. I en ostyrd situation kan konflikten 16sas pa ett ofSrutsiigbart siitt.
Men det ér ocksd vanligt att konflikten inte 18ses alls utan att man enas om att
undvika situationen repektive att tillgripa en skenlsning,.

Figur: Konflikter kan forebyggas med regler

En annan ansats innebér att parterna innan ett tillfille har uppstitt enas om
regler for hur en mdjlig typ av konflikt ska losas, och tillimpar sedan
tverenskommelsen niir sd @r aktuellt. En tanke bakom detta @r att det &r littare
att enas om en konvention di det inte rider nigon akut konflikt. Det dr da
liittare att vara saklig, att diskutera en helhet och att sitta sig in i varandras
perspektiv. Konventioner kan dock vara mer eller mindre vilspecificerade
respektive Oppna for tolkningar. Ddrmed kan en konventionsstyrning i
extrema fall vara vildigt lik en ofrberedd situation dir ingen anvéndbar och
tverenskommen regel foreligger. Tolkningsproblem kan di forvirmra
konflikten.

Ett annat problem med konventioner &r att de kan fi egenskapen av kvarleva
frin partsforhdllanden som inte lingre rdder. Nir parterna éndrar sin syn pd
vissa frigor och vill #indra en konvention kan detta stta pd mycket stdrre
hinder #én den forsta forhandlingsprocessen. Bakgrunden till 6nskemdlet att
dndra en konvention ligger vanligen i erfarenhet frin tillimpningar av den
konvention som ska #ndras. Men nir ndgon gjort erfarenheterna att
konventionen #r dilig har i ménga fall nigon annan gjort erfarenheten att
konventionen fallit ut bittre &n viintat. D4 4r den affektiva komponenten
inblandad och den som hade férdelen har ndgot att férsvara i forhandlingen.
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Kunskapen om denna risk till forstelning motverkar utformningen av klara
konventioner.

Ett tredje sdut att forhalla sig till konfliktsituationer &r att nigon part eller en
koalitation av parter dominerar situationen. Detta &r det snabbaste, mest
flexibla och vanligaste sittet. Det motsvarar i regel endast en minoritets
intresse och leder ofta till att helhetsfrigor asidositts. Det har dock stor
betydelse dirfor att dominans 4ven kan vara den bakomliggande principen nér
det till synes finns konventioner med i bilden. Dels kan dominans ha styrt
konventionernas utformning till en parts fordel, dels kan l6st utformade
konventioner ge utrymme for dominans i samband med tolkningen.

Figur: Konflikter kan ocksa "lsas" genom dominans
Olika former av konventioner

Konventioner har ofta formen av avtal. Avtal dr dock en mellanform som &r
underordnad lagar och &verordnad de informella konventionerna som ofta
endast bevaras och dverfors muntligt. En annan form ér foreskrifter som kan
fungera som underavtal, t ex till anstiillningsavtal pd en arbetsplats.

Medan ménga avtal dr en manifestation av en §verenskommelse mellan tva
eller flera parter och med giltighet for just dessa, 4 ménga andra
konventioner i forsta hand dverenskommelser som triiffats av vissa 4 andras
végnar. Dit hor framfor allt alla lagar. Trots att lagar och avtal kan uppriittas i
ett "allménnyttigt" syfte kan de i praktiken verka negativt pd de som enbart
har att ritta sig efter dem, men som inte direkt fatt medverka i utformningen.

En annan svédrighet uppstir nir informella regler tillimpas. Dessa upp-
kommer vanligen genom en organisations ideologiska anpassning till sin egen
struktur och till sin situation i relation till omgivningen. Informella regler &r
ofta dnnu mindre paverkbara for de berdrda dn lagar dd ansvariga utfirdare
saknas liksom dokumentation och ndgon verklig argumentation. Informella
regler utvecklas "organiskt" och smygande. Informella regler kan dirfor
strida mot de flesta berdrdas virderingar och intressen. Informella regler har
ofta en stor betydelse nir minga parter uppfattar att situationen ar ostyrd. Till
denna klass av styrkriterier hor bl a synsitt pd "god kommunikation”, "etik",
"god ton och etikett", "moraliskt beteende”, "lojalitet”, "effektivitet” etc.
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Olika siitt att anviinda en dator

For att forstd datorns roll vid reglering av kommunikation via datorn #r det
viktigt att man tar hiénsyn till hur datorn har anviints i stort. Tidiga
datortillimpningar efter andra virldskriget och in pd 1970-talet har i nistan
full omfattning byggt pa synen att datorn ska anvéndas for att ersitta ménskligt
arbete. Den oreflekterade ambitionen att processer ska automatiseras har
fortsatt och drivit vidare bl a vissa grenar inom den si kallade artificiella
intelligensen. Ocksd méinga metoder for utveckling av datasystem har forutsatt
detta synsiitt. Datorns roll &r med denna utgdngspunkt att vara ersittare.

AEECS AT i -:P Y
SR : h
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Figur: Datorn kan anvindas som ersittning for ménniskor

P4 minga omrdden har det inte varit framgangrikt att arbeta utifrin denna
ansats. Ett exempel dr oversittningar mellan olika naturliga sprik. Man
upptiickte dir (sent) att Gversiittare kan stodjas med olika datasystem istillet
for att ersittas, t ex kan datorlagrade lexikon ge ett viktigt stod till en
Oversittare som har ett mer begrinsat ordforrdd. Med hjilp av ett datorstdd
kan den yrkeskunniga minniskan 4stadkomma ett ibland bittre resultat
snabbare, ofta mycket snabbare.

Dessutom kan nya resultat 4stadkommas genom att ménniskan kan utnyttja
vissa av sina formdgor bittre, dd hon avlastas uppgifter som ldtt gir att
datorisera. Det numera klassiska omrddet for denna typ av datorstéd &r
troligen den nidstan av samtliga datoranvidndare nyttjade ord- och text-
behandling. Under 1980-talet har det blivit allt vanligare med system-
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utveckling med denna utgingpunkt. Datorns roll & med denna utgéngspunkt
alltsd att vara ett komplement och stdd. Man talar ofta ocksd om synen pd
datorn som ett verktyg.

Datorns roll vid regleringar av ménskliga aktiviteter

Varje interaktivt datorprogram innebiér en reglering av miinskliga hand-
lingar. S4 snart nigon anviinder programmet méste hon eller han ocksi
anpassa sitt beteende till det. Program kan i detta avseende variera i mycket
hég grad. Ofta talas om programmets dialogstil och man skiljer mellan en
frige-svarstil, en menystil och en kommandostil.

Kommandostilen ger méinniskan makten dver programférloppet (hon skriver
kommandon till datorn) medan frige-svar-stilen frintar ménniskan
mdjligheten att styra. Detta #r karikatyrer och det #r #ven mdjligt med
motsatsen, bl a genom att programmet i vissa ligen kan blockera ett stort antal
kommandon, respektive stilla frigor som kan ge ett fullstiindigt inflytande
Over skeendet.

Men minniskans handlingar invid, eller snarare via ett datasystem har &iven en
vidare dimension. Genom innehdllet i sina handlingar kan hon ofta paverka ett
socialt skeende. Detta &r mest uppenbart niir ett datasystem anviinds direkt for
minsklig kommunikation, dvs i ett meddelandesystem. Men det giller ocksa
vid t ex arbete med budgetsimulering, ordbehandling etc. D2 giller dven
frigan om datorn anviéinds fritt eller om det foreligger regleringar av
anvéndningen, t ex for att férebygga framtida konfliktsituationer.

Utgéngpunkten i datom som ersiittare motiverar att regler som redan inforts
dven programmeras in i datasystemet. Detta sker i form av inmatnings-
kontroller, formella analyser av samband mellan olika data osv.
Utgéngpunkten att datorn ska vara komplement eller stéd gér en sidan l4sning
av konventionerna i ett program mycket tveksam.

Speciellt det ovan nimnda problemet med konventionernas forstelning, men
dven problemet med omtolkningar efter erfarenhet, reglernas mdjliga bak-
grund i redan uppriittad dominans etc gér det med denna ansats mera limpligt
att datasystemet stddjer utveckling och beslut om konventioner, men att deras
tolkning och tillimpning skdts av ménniskor.

Datorns effektivitet i olika reglerarroller

Vid forsta dsynen verkar datorn limpa sig biéttre for att tillimpa regler &n for
att stédja utvecklingen av sddana. Skenet kan dock bedra. Ett problem i#r att
programmerade regler inte "bryr" sig om att verkligheten &r dynamisk. Ska
de gora det, det vill séga ska de vara adaptiva, s3 miste de bygga p4 ett mycket
stort mitt av artificiell intelligens. Man kan ifrigasitta att sd “intelligenta”
program alls kan konstrueras. En annan friga &r om de &r 6nskvérda.
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En sida av saken #r att sidana adaptiva program bl a forutsiitter alla
procedurer som skulle behdvas i ett stod for minsklig regelutveckling.
Automatiska regelutvecklare maiste alltsi vara svdrare att konstruera in
datorstéd som kompletterar médnniskor som utformar regler. Risken &r alltsd
stor att datoriserade reglerare inte #r adaptiva och dérfor innebédr en ligre
kvalitet i hela verksamheten, dvs diliga och forstelnade regleringar.

En annan aspekt 4r att inbyggnad av regler i en dator létt kan bli ett vapen for
utévning av dominans, eftersom det di kan bli mycket svart eller omdjligt
for samtliga berérda att kontrollera om alla tillimpade regler verkligen
redovisas, ndr man frigar efter dem. En allmiin vetskap om detta medfor pd
samma ging att ett datorbaserat regelsystem inte kan nd samma grad av
legitimitet med foljden att fler anviindare saboterar ansatserna till regleringar
sd langt de kan.

Av alla dessa skil kan ett datorbaserat system med inbyggda regleringar som
ska forhindra konfliktsituationer inte utféra den senare uppgiften pa ett
effektivt sitt. Man mdste snarare utgd ifrdn att en rad av risker forstirks vid
Overging frin ett manuellt till ett datoriserat regleringssystem for konflikt-
hantering. Nya konflikter kan uppst.

Dédrmed har frigan om innehdllet av datorstod for vanlig direkt ménsklig
kommunikation i huvudsak lémnats 6ppen. Kan datorstéd di alls bidra till
hanteringen av konflikter? Frigan kan endast besvaras om man tar hinsyn till,
vilken information som kan komma till nytta i en sdan verksamhet, oavsett
om den dr forebyggande eller reglerar akuta situationer. Vi kan inte hir
analysera denna frdga djupgdende men ska pipeka att meddelandesystem kan
generera en mingd metainformation om mdnster i den kommunikation som
pégdr, under forutséttningen att program utformas pé ett limpligt sitt. T ex
kan kommentarstrukturer, fordndringar av inldggsférdelning Over med-
lemmar, fordndringar av inldggsldngder etc indikera viktiga forindringar
som kan bero p konflikter.

Nir meddelandesystem programmeras s att de reglerar kommunikationen p4
olika sitt, t ex genom att hindra anviindare ifrin att kommunicera vissa
innehall, i syfte att forebygga konfliktsituationer si

innebir denna automatiserade reglering stora risker att

« regleringen inte motsvarar parternas aktuella intressen

» regleringen inte uppfattas som legitim

. reglenngen i hog grad ger uttryck for dominans

. mgen anser sng vara eller betraktas av andra som ansvang for re lerm en

..... 2 e L B e R

Meddelandcsystsm kan dock mﬁ;llgen fﬁrses med funktioner som ger stod
for utformning av forebyggande och konfliktldsande regleringar. Sidana
stdd kan konstrueras under forutsiittning att studier av kommunikations-
monster i konflikifyllda meddelandesekvenser visar pd monster som kan
igenkénnas automatiskt. Aven om monsterigenkiinnande konfliktindikatorer
maste forvintas sla larm i onddan vid méinga tillfdllen kan de bli ett effektivt

75



verktyg i arbetet med regelutveckling och tillimpning nir de anvinds som
komplement till ménskligt vett.

Riittsliga aspekter

De juridiska frigorna kring meddelandesystemen #r #nnu timligen
svirbemistrade. Det #r inte mdjligt att hiir g4 in pd alla dessa men ett centralt
urval omfattar

» Personregistrering

* Brevhemligheter

* Televerksmonopolet

+ Upphovsriitten

» Offentliga handlingar i
« Riitten att bilda foreningar

. Medbestﬂmmande enligt Medbestﬂmmnndelagen

Personregistrering

Meddelandesystem innehdller datorlagrad information om individer och
berbrs dirfér av datalagen och Datainspektionens tillsyn och tillstdnds-
respektive licensgivning. Det dr troligt att meddelandesystem i framtiden
kommer att kunna drivas pd licensbasis. Detta giller redan nu for rena
brevsystem dér endast séindare och mottagare har tillging till breven.

Nir personrelaterade meddelanden i ett sddant system kan &verforas till et

Det dr nu praxis att meddelanden i ett sidant system inte betraktas som
personregister bl a dérfor att dessa inte utgdr nigot lagrat register som utsitts
for bearbetning. Diremot behandlas den meddelandeférmedlande delen som
ett personregister, dvs uppgifter om vilka personer som kan motta medde-
landen, nir de senast har varit i kontakt med systemet och andra uppgifter av
det slaget som kan férekomma i ett system.

Brevhemligheter

Oavsett vem som ir driftsansvarig for ett kommersiellt anvént datorbaserat
meddelandesystem giller skyddet for post- och telehemligheter med
straffsanktioner.

Det dr alltsd forbjudet i lag att andra &n den specificerade adressaten av et
elelctmmskt meddelande avsiktligt tar del av meddelandets innehdll utz




I vissa meddelandesystem #r det vanligt att meddelanden adresseras till
abstrakta mottagare (konferensmedlem etc). Aven i denna situation kan
obehorig dtkomst vara straffbar.

Televerksmonopolet

Televerket har ensamritt att erbjuda allm#nna teledverforingstjénster i
Sverige. Men system som endast anviinds inom en arbetsplats av de anstillda
har inget att gora med televerkets monopol. Forhdllandet blir inte heller
komplicerat nir det anvinds fasta ledningar mellan flera olika arbetsplatser
som tillh6r samma organisation. Om meddelandesystemet rings upp av
externa anvindare via televerkets linjer (med modem) uppstdr heller inga
juridiska problem. Déremot fir inte externa anvdndare kommunicera via fasta
linjer med ett meddelandesystem som #gs av en annan organisation. Men Zven i
det sista fallet lir nu finnas "kryphal" niér det rider fasta affirsférbindelser
mellan systemégare och kund.

I dagens ldge innebdr Televerkets ensamrdtt knappas ndgot hinder for e |
omfattande anvandmng av meddeiandesystem .

Upphovsritten

For texter som sdnds som meddelanden via ett datorbaserat meddelandesystem
giiller samma regler som for andra texter med avseende pé upphovsrittsskydd.
Detta dr av speciell betydelse vid anviindning av system som tilldter utmatning
av meddelanden till textbehandlingssystem, diir dessa kan "&terbrukas”.

Detta innebidr att forfattaren har upphovsritt till sina inldgg. De bor intes
ﬂ ler oplerastlllandra system utan clennes rnedgwande

Papperskoplor kan tas ut for eget bruk, men ska de dlsmbueras bor for-
fattaren tillfrdgas dven hir.

Offentliga handlingar

Datorbaserade meddelandesystem har redan borjat anviindas i myndigheters
drendehandldggning. Allmdnna handlingar ska i princip hédllas samlade
drendevis och offentliga handlingar méste hillas tkomliga for allménhetens
insyn enligt offentlighetsprincipen som ingér i tryckfrihetsférordningen, en
del av Sveriges grundlag.

Elektroniska meddelanden betraktas som "elektroniska upptagningar” och
jamstills med t ex ljudbandinspelningar. De underligger dirfér nimnda
regler. Alla meddelanden behdver dock inte bevaras och goras tillgingliga,

det finns ndmligen dven en reglering av hur dokumentation av #renden ska
gallras.
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Det forefaller nu vara praxis inom svenska myndigheter med anvindning av
datorbaserade meddelandesystem att man arkiverar alla meddelanden av
intresse for ett drende i ett annat system (i forsta hand pad papper) si att
meddelandesystemet i sig inte behdver betraktas som #rendearkiv. Flera
meddelandesystem erbjuder heller inte passande arkiveringsmdjligheter.

En upptagning som anviinds fér handliggning av ett #rende ska enligt sérskild?
reskrift tas ut i utskrift och liggas till handlingarna i drende

Ritten att bilda foreningar

Nir anstillda vill bilda grupper och konferenser i ett meddelandesystem som
dgs av arbetsgivaren, kan de dberopa medbestimmandelagens paragraf 7-9.
Det tycks vara mindre vanligt att anstillda hindras ifrdn att registrera och
driva egna méten i de meddelandesystem som anvinds, di systemet medger
detta tekniskt. P4 ett mindre antal arbetsplatser tilldts dven slutna mdten som
klart deklareras som fackliga.

Medbestimmande enligt Medbestimmandelagen

Det har pépekats att datorbaserade meddelandesystem sillan inférs som
resultat av beslut i en hdgre instans. De uppfattas i regel till en borjan enbart
som ett redskap for experter for att senare spridas till allt fler anviindare.
Systemens funktion uppfattas heller inte som formell del av verksamheten
utan ofta som en formén eller som nigot frivilligt som man viljer att anvinda
eller ignorerar.

Dessa och andra faktorer har medfort att det hittills, oss veterligen, inte pd
ndgon arbetsplats i Sverige har bedrivits MBL-férhandlingar infér beslut om
anskaffning, utveckling eller inférande av ett meddelandesystem. Detta trots
att sidana system klart kan ségas paverka arbetssituationen, deras anvindning
kan ske pi helt olika siétt med varierande konsekvenser for insyn och kontroll
etc.

Troligen beror frinvaron av MBL-forhandlingar #&ven till stor grad pd
mycket 14ga kunskaper om meddelandesystem hos de fackligt aktiva.
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Etiska regler
Behovet av god ton och etikett

Datorbaserade kommunikationssystem stiller inte bara krav pd att anvindarmna
ska formd att hantera dem tekniskt. Mediet i sig, dess konstruktion och funk-
tionssiitt, stiller méinniskorna infor en helt ny kommunikationsform. For det
mesta sker kommunikationen asynkront, dvs utan avseende pa tid och rum.
Interaktionen ligger lingt frin den vid kommunikation ansikte-mot-ansikte.
Diirfor fungerar mediet 1 viss min som ett projektivt test, dvs alla kan sjédlva
forestilla sig dess innebdrd med utgdngspunkt i sin egen bakgrund. Detta
béddar sjilvfallet for konflikter.

Figur: Mediet fungerar som ett projektivt test

Giillande lagar och forordningar utgér en liten del av de normer som
kollektivet tvingar enskilda in i. En annan grupp av institutionaliserade
normer kallas for etiska regler (etik) respektive etikett. Dessa tvd har olika
ansprdk pa allmiingiltighet men stér i praktiken ofta for samma sak. De berér
normer som kollektivet hdnvisar till i sin utvirdering av enskildas handlingar.
I motsats till lagar och férordningar #r de inte "tvingande”. Men de individer
som bryter mot sddana normer kan likvil utsittas for kollektivets bestraffande
atgirder, ofta i form av mobbning.

Anviindningen av datorbaserade kommunikationssystem har medfort krav pé
konventioner om umgingeformer, dvs att anviindare iakttar ndgon form av
etikett. Dessa, delvis organisationsanpassade regler kallas oftast for etiska
regler. Det ér ibland svért att skilja dem frdn metoder.

Olika system varierar mycket i omfattning och utférande. I konferenssystem
ges naturligt nog etiketten en framtriidande roll. I brevsystemen skickar man
sin text till en eller ett fital personer, och endast den/de kan liisa texten till
vilken/vilka den adresserats. Hiir ir kanske inte kraven pd etikett lika betydelse-
fulla, men de spelar @nda en viktig roll fér hur systemet uppfattas av olika
anviindare.

Kommunikation via ett datorbaserat kommunikationssystem beskrivs ibland
som en elektronisk motsvarighet till traditionella sammantriden, med
undantag av att den sker asynkront. Men att géra ett inlégg i ett datorbaserat
kommunikationssystem &r inte som att std infor publik. Det &r heller inte som
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att skriva en artikel for publicering. Denna typ av samverkan kombinerar
aspekter av formell och informell kommunikation pé ett helt nytt sitt. Det ir

frimst i och omkring konferenssystemen som "etiska frigor" har diskuterats
och regler har formulerats,

Nyanslutna maste sjilv ta reda pd anviindningsreglerna

For vissa system finns numera skriftliga regler. Men i dessa liksom i flertalet
system som saknar sidana, forefaller en gillande praxis vara etablerad och
formedlas till nyanslutna anviindare genom hérmning. Det innebir att
reglerna lirs ut informellt under en inledande period, vilket kallas for
socialisering. Den pedagogiska metoden tar sig ibland grova uttryck sd att
individers bemétande kan néirma sig s k mobbning.

Beroende pd personliga egenskaper medfér denna form av socialisering
varierande problem for enskilda individer. Allmint mod, en priva-och-se
instédllning etc (som #r vanlig hos intensiva datoranviindare) kan naturligvis
leda till flera konflikttillfillen &n en forsiktigt observerande hllning. I sitt
eget intresse bor dérfor en ny anvindare under en tid iaktta andras beteende i
systemet for att littare kunna anpassa sig dértill. I vissa skriftliga regler
utséigs #ven att nyanslutna #r sjilva ansvariga att iaktta (lisa och begrunda)
innan de handlar aktivt (skriver).

Att ta de riitta kontakterna

Det idr mycket litt och #ven vanligt att en nyansluten blir entusiastisk &ver
mdjligheten att kommunicera med miinniskor man aldrig tidigare haft nigon
mgjlighet att kontakta. De flesta av meddelandesystemen tilliter direkta
kontakter tvidrs dver alla avstind i den formella organisationsstrukturen. I
ménga organisationer 4r det inte acceptabelt att den nya tekniska mdjligheten
till direktkontakt dven utnyttjas fritt.

Individens kommunikativa mognad &r dérfor kopplad till hennes férméga atf)
pé ett lampligt sitt hantera organisationens brist p demokratisk mognad.

Man bor forvissa sig om att man viinder sig till ritt person eller ritt grupp av
personer. Detta avser inte endast icke dnskade hopp Gver nivder i en hierarki
utan i dnnu hdgre grad relateringen av mottagare till det meddelande som
séinds.

En annan ibland speciellt kiinslig friga dr bildandet av nya kontaktnit, dvs
inréittandet av grupper, konferenser etc. Dessa kan strida mot den allmiinna
uppfattmngen genom att utgdra icke godkﬁnda organisationer i orgamsa-
tionen. P4 samma géng ir sddan verksamhet i regel positiv for organisationens
mdjligheter att arbeta effektivt, att vara flexibel och att utvecklas.

80



Att hushélla med organisationens medel

Vid ekonomiska resonemang om anviéindningen av meddelandesystem fram-
hévs ofta att de maskinella kostnaderna endast utgor en del av totalkostnaden.
Speciellt meddelanden som riktar sig till mdnga medfér en ibland betydande
kostnad i form av arbetstid for alla lisare. Bide ur organisationsperspektiv
och ur de enskildas perspektiv 4r det dérfor av vikt att meddelanden sénds till
ritt adress eller inte siinds alls.

Minga anvindare stérs och irriteras av texter som avviker frin den rubrik
som konferensen har eller som saknar virde. Dessa kan vara felplacerade och
borde ha lagts i en annan konferens. I minga fall #r inléiggen dock av icke
informerande karaktir och syftar till andra kommunikationsfunktioner, t ex
socialt stid eller avstindstagande ("Tycker jag med”, "Jasd?", "Det var det
vérsta!” etc).

Trots att framfor allt konferenssystemen medger en avspénd, informell ton &
ofta en sidan inte Gnskvﬁrdn kommumkauonen

En avgoérande faktor #r den tankemodell som i orgamsatlonen lagts bakom
kommunikationen via detta medium. Om modellen inte uttalas uppstir
konflikter mellan anviindare som utgér ifran olika modeller.

Att syfta ritt med egna kommentarer

I minga system kan meddelanden kommenteras varvid adresseringen skots
automatiskt. Det kan di finnas alternativ adressering till enbart forfattaren
respektive till alla ldsare av det kommenterade inlédgget. Det &r i de flesta fall
betydelsefullt vilket av dessa alternativ som viljs.

Nir kommentaren endast &r av personligt intresse eller nir den inte bor ldsas
av alla ldsare av det kommenterade ska den sjdlvfallet inte sdndas till alla
ldsare. S4 sker i vissa system ofta eftersom det inte finns ndgot automatiskt
hinder for det eller rent av en stimulans till det genom forval av vissa

kommandon (default). Nir man kommenterar ska man dérfor beakta de etiska
reglerna.

En annan aspekt av kommentarema &r att de blandas in i en strém av
meddelanden dér de lidses tillsammans med andra kommentarer. En regel
sédger att den som forfattar ett inldgg senare dven méste beakta de inldgg som
gjorts tidigare @n si. I vissa system uppstar detta problem dérfor att man kan
kommentera ett meddelande innan man har list alla di redan existerande
kommentarer som andra har skrivit. En regel séger, lis forst alla
kommentarer, kommentera sedan sjilv om det behvs. Detta giller dven linga
serier av inldgg i en konferens som sparas i systemet. Effekten av
dvertradelser mot denna regel upplevs ibland som "Det har vi vil ldst om
redan tidigare" och "Den diskussionen var vl avslutad for linge sedan”.
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Att gora trevliga inléigg

Det stiills minga krav pd de meddelanden som skickas via systemen. Ett
allmént krav #r att de ska vara littlista, Detta berdr utdver allmiint sprkliga
fragor framfor allt deras léingd. I flertalet system blir meddelanden av mer #n
en textskdrms lingd svérbverskadliga. Mediet och etiken stimulerar dérfor till
ett nistan telegrafiskt sprik och motverkar framfor allt ett mycket formellt
sprakbruk.

Nistan alltid forses meddelanden med nyckelord, drenderad etc. Det forvintas
att forfattare av inlgg &r noggranna i sitt val. Speciellt i lingre kedjor av
kommentarer uppstir problem i system med automatisk kopiering av dessa
data till kommentarerna. Arendet kan Lt bli "falskskyltat".

Det ska #ven vara litt att forstd sammanhanget. Hir beror behovet av en regel
pé att forfattaren normalt har list underlaget for sin kommentar omedelbart
fore kommentarens forfattande medan andra mottagare ofta har list samma
underlag langt tidigare. Regler behdvs eftersom miinsklig kommunikation
normalt sker i samtid men via meddelandesystem kan ske pd individuell
tidsbasis. I sjilva verket medger denna skillnad att mycket kunniga anvindare
i vissa system kan manipulera med tidsaxeln i diskussionera. D4 denna
mdjlighet inte &r allmén kiind berérs den ofta inte.

Kraven pd trevlighet omfattar sjilvfallet &ven god ton i allmin mening.
Subjektiva uttalanden om enskilda personer bor inte géras annat #n i
personliga meddelanden. Vissa minniskor har svirt att skilja mellan att
kommunicera via en terminal och att tiinka hogt for sig sjilva. De kan dé
skriva ovanligt grova och otrevliga meddelanden som de inte skulle siga di de
ser mottagaren i dgonen. Det kan kiénnas svart att bli "avrdttad" offentligt,
bland ménniskor man aldrig ens tréiffat, men mediet har visat sig géra sddana
handlingar allt for enkla. Dirfor finns ett behov av regler inom detta s sjilv-
klara omréde.

Att medverka till att reda ut missforstind

Erfarenheten har visat att ironi ofta missuppfattas och tas pi allvar vid den hér
typen av kommunikation. Utan de nyanser i tonfall och det kroppssprdk man
har vid direkt kommunikation &r det ldtt hiint. Detta kan undvikas med
anvindning av en siérskild konvention, s k ironiparenteser. Dessa kan se ut pd
olika sttt for olika system, (. ironisk text .) eller (-: ironisk text :-) dr tva
exempel.

Men oaktat dessa konventioner ska man alltid vara forsiktig med ironier ochj
sarkasmer.

T T T T T T T T e e o T e

Om felaktiga fakta uppstér i nigot mote eller brev ska detta omedelbart réttas
till. Léttast gér man det genom att léinka till en kommentar eller motsvarande.
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D4 fér alla de som tagit del av den felaktiga informationen ocksd ta del av
rittelsen. En metod dr ocksa att utplina texten ur databasen om misstaget dr
allvarligt eller innehdller personliga data. Men denna metod medges inte i alla
system. Etiken méste déirfor vara systemberoende.

Det finns skilda uppfattningar kring borttagning av meddelanden som vissaj
rcdanl%ist

Vissa hélvdar att inget som en ging lists av nigon i en grupp skﬂ fa tas bort
innan alla har last det. Detta krav stiller till med problem bide niéir nigot fel
ska korrigeras och nir ett system lagrar meddelanden lingre tid i en konferens
till vilken vissa deltagare kommer senare. Av ekonomiska skil kan nimligen i
de flesta system inldggen inte ligga kvar for sena nytillkomna. De stiidas oftast
bort automatiskt efter en viss tid.

Rittelser kan alternativt gbras som tilligg av korrigerande meddelanden &
form aven kommentar tlll orgmalmeddelandet.

Utfonnnmgen av kollekuva regler forsvaras dven i detta sammanhang av
varierande modeller av vad ett meddelandesystem ska vara. Vissa menar att
det endast ska férmedla nyheter, andra ser det som ett sort arkiv med kollektiv
kunskap etc.

Att anvénda andras meddelanden pa ritt siitt

Brev och inldgg bor inte flyttas till andra system eller frin ett slutet méte till
ett oppet (ddr sddana finns) utan forfattarens medgivande. Privata brev ska
inte kopieras vidare till tredje person och i synnerhet inte till ett mote. Texten
bor heller inte anviindas i en egen text utan att referera till forfattaren. Dessa
etiska regler ligger helt i linje med lagstiftningen.

Ibland &r det till och med kinsligt att dela pd ett mbte som viixt i flera
riktningar med specialiserade diskussioner, eftersom vissa forfattare da kany
uppleva att de luras pden del av publiken.,

Det finns @ven uppfattningen att alla meddelanden ska tas pd allvar. Det
innebdr att viktiga forslag verkligen ska kommenteras och att frigor ska
besvaras inom rimlig tid.

I praktiken ges i medier av det slaget mycket mindre &terkoppling 4n vid
samtal. Vidare har f4 system fatt det allminna erkinnandet i sin organisation
att anvindarna léiggs att ta del av nyheter med dtminstone en viss periodicitet.
Detta krav dr dock en forutsittning for att kravet pd reaktioner skulle kunna
stéllas pa allvar.

Den i olika system numera etablerade etiken ger dirfor inget skydd mot att
individer “tigs ihjal",
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Det &r dven tekniskt svart att klart visa vad som hiinder socialt dd &nnu inga
system tillhandahdller funktioner som p# ett enkelt sitt liter anvindarna
sammanstilla information om det sociala skeendet, t ex i form av
sociomatriser. Vi vill kalla denna information for metainformation di den

fran ett Gverordnad perspektiv beskriver vad som sker i kommunikationens
ram.

Sidana tekniska mdjligheter som ger individen en starkare stillning mot
kollektivet motverkas antagligen av omedvetna kollektiva krafter. Dis-
kussioner om inférande av funktioner for metainformation avvisas ironiskt
nog med hinvisning till risker for individernas integritet pd samma ging som
sddana funktioner just skulle stirka individens resurser i relation till
kollektivet. I organisationer med starkt hierarkisk uppbyggnad tycks mot-
stindet mot funktioner fér metainformation vara storst.

Hir limnar alltsd bade den aktuella tekniken och etablerad etik individen i
sticket och foljer den tradition som giller frin alla andra medier, att
individernas kommunikation alltid ska ske pa kollektivets villkor.

Figur: Forst ndr fisken har hoppat ur vattnet forstir den sin miljoé
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Funktioner hos datorbaserade meddelandesystem

Detta kapitel har avsiktligt inte skrivits s att det handlar om olika typer av
datorbaserade kommunikationssystem utan om funktioner hos sidana
system. En funktion #r nérmast att likna med ett verktyg. Ett system kan
analogt jimforas med en verktygslada.

Vi har i tidigare avsnitt beskrivit olika idealiserade typer av system,
ndmligen brevsystem, anslagstavlor och konferenssystem. Vi har di pipekat
att man miste skilja mellan minst tre abstraktionsnivder nir man talar om
system.

En typ av system som
sammanfattar mdnga mérken

Ett mérke av systemsom |
kan anviindas p4 vissa datorer ‘

[Ett verkligt datasystem som
anvénds nigonstans av vissa ménniskor|

Figur: Abstraktionsnivaer nir man talar om system

Redan di har vi nimnt det avgorande skilet for att vi inte ska fortsitta tala om
typer av system hir, nimligen att de flesta verkliga datasystem #r bland-
ningar av olika typer. Nistan alla system av anslagstavletyp och alla
konferenssystem vi kinner till omfattar pd samma ging funktioner for
elektronisk post. De #r allts? pd samma ging brevsystem. Den abstrakta
uppdelningen har sitt virde nér man diskuterar typer av kommunikation men
den fungerar inte i praktiken.

Ett annat problem ir en tilltagande forvirring av sprikbruket. De flesta
kommunikationssystem foljer principen att man sidnder meddelanden via
datorn. De system som minst féljer denna princip och mest framstir som
anslagstavlor dir mottagarna sjilv mdste ta initiativ for att fa ta del av viss
information, inberiknas ofta inte ens i diskussionen av kommunikationssystem
utan klassificeras som vanliga databaser, som ju alla i vid mening dr till for
kommunikation.

Trots detta har termen meddelandesystem i vissa fall avgrinsats till system
utan mdjligheter till allminna gruppdiskussioner. I den meningen gir den
viktigaste skiljelinjen mellan "meddelandesystem™ och "konferenssystem”.
Men det finns andra indelningar som bygger pé att den viktigaste skillnaden
liggs mellan den fria tillgAngen till resursen att kunna organisera
intressegrupper ("konferenssystem") respektive system som endast kan
anvindas ndr man kinner till givna mottagare eller mottagargrupper ("brev-
och gruppkommunikationssystem™).
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Det blir slutligen allt vanligare att man pd arbetsplatserna infor integrerade
datasystem for kontorsproduktion, s k kontorsinformationssystem. Ofta
nimns di &ven ordet kontorsautomatisering fastin det i mycket liten
utstrickning forekommer att nigot automatiseras. Det rdr sig snarare om
utveckling av olika databehandlingsverktyg som kan anvidndas i
kontorsarbetet. Inom denna ram #&r kommunikation mellan ménniskor och via
datorer en aktivitet bland minga.

De datorsttd som anviinds fér kommunikation ska samverkamed bl a §
» kalendersystem och projektplaneringssystem
« #imnesorienterade databaser

* beslutsstdd och simulatorer

+ forfattarstéd och tankestruktureringsstsd

+ dokumenthanteringssystem

+ system for produktion av statistik och affdrsgrafi

Mot denna bakgrund #r det inte meningsfullt att férstka forstd och beskriva
datorférmedlad kommunikation enbart med st6d av de abstrakta system-
begrepp som vi redogjort for tidigare (brevsystem etc).

Systemfunktioner
Basfunktioner

Uppkoppling
till systemet

MNerkoppling
Debitering

....................................................................................................................
.............................................................

] Konferens—
funktion

Redigerings—§ | Arkiv- Planering,
funktion funktion uppfiljning

Figur: Basfunktioner i ett meddelandessystem for gruppkommunikation

_ Inkorg
Oversikt av
ej ldsta texter

Lista
existerande
mottagare
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D4 man kommunicerar med ett meddelandesystem forflyttar man sig mellan
ndgra huvudsakliga systemdelar, dvs anvindaren miste tinka sig en fysisk
forflyttning dven om det 4r samma bildskirm man arbetar mot. Systemet
befinner sig i olika tillstind, "mode", beroende pd hur man for tillfillet
hanterar texten. Det gérs t ex i allmidnhet en stor skillnad pd att ldsa
meddelanden och att forfatta meddelanden. Dessa systemdelar kallar vi for
funktioner och de mest nddvéndiga funktionerna kallar vi for basfunktioner.

Féljande basfunktioner dr gemensamma for de flesta system:

* En uppkoppling till systemet som kontrollerar att man har behérighet attf
anvinda systemet och som faststiller med vilken beteclming man ska
identifieras under korningen. Hir kan ocksd ske en inregistrering av en n
anvindare di detta inte méiste ske genom ett kommando frin en privilegierad
adm' istratd:

« En dversikt dver texter som #dnnu inte Atgirdats. Den bendmns ofta "Mailli
Log" pa engelska, eller "Inkorg" pa svenska. I flera av systemen &r det en bild
som automatiskt visas p& skidrmen di man kopplat upp sig mot systemet. Till
denna funktion kan man i flera av systemen 3terviinda for att se vilka texter
som #@nnu inte dtgérdats (l4sts eller besvarats).

» En éversikt dver existerande mottagare som man kan vinda sig till:f
individer, grupper respektive konferenser. Eventuellt kan man &dven se valka
md.wlder som tillhor vilka grupper respektive konferenser.

* En administrativ huvuddel for lisning av texter och frin vilken man kan}
gora tillfélliga uthopp till de andra delarna for att bl a skriva ett eget brev eller}.
mlﬁgg, hitta mottagarbeteclmmgar eller for att iterscka texter

* En redigeringsfunktion (for texter, eventuellt dven bilder) som i flera av}]
systemen kallas "scratch-pad”.

* Négon form av Ilagringsutrymme, oftast bendmnt “Archive”. Hirji
forekommer personliga lagringsutrymmen som kan anvindas fritt ochf
gemensamma lagringsutrymmen varifrdin man endast kan hidmta kopior av |
lagrade meddelanden. |

« En debiteringsfunktion och en nerkopplmgst‘unktlon som ofta &rj
sammanslagna da debitering ska ske nidr en session har avslutats. ‘;g
funktioner kan ocksi ge statistik éver den egna kdrningen som motiverar den f
debiterade kostnaden. "
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Systemens huvuduppgifter omfattar i huvudsak:
+ Adressering

* Transport

* Forvaring

* Nyhetsbevakning

« St6d for forfattande av meddelanden

* Mottagarfunktioner

* Behdrighetskontroller

Stod for forfattande av meddelanden kan omfatta:
« Aterstkning av #ldre inligg

* Redigering

» Korg for pAbdrjade meddelanden

* Programmering av transporten

Funktioner fér programmering av transporten kan omfatta:
* Definiera mottagare och transportvigar

* Fordrojning och tillstindsberoende transportregler

* Rekommendering (ev med mottagningskvittens)

» Blockering av arkivering, kopiering eller utskrift

* Pitvunget svar (rundfriga, remiss)

Mottagarfunktionerna kan omfatta:

» Lisning och avforing frin aktualitetslista
* Vintelistor och prioritering

* Markering och avmarkering

* Arkivering och radering ur arkivet

» Omadressering och kiinnedomsdelgivning
* Utskrift

Nitkommunikation

Hittills har meddelandesystem framstillts som isolerade métesplatser, men det
blir allt vanligare att enskilda meddelandesystem kan kopplas samman med
andra system, av samma typ eller av annan typ men med samma s k grinssnitt
(t ex standarden X.400).

I sammanhang med sammansatta (distribverade) kommunikationssystem
anvinds foljande modell och begrepp:

« Anviéndaragent

* Meddelandetransportagent

+» Meddelandetransportsystem

* Meddelandehanteringssystem.

En anvéndaragent omfattar de funktioner som anvindaren sjélv direkt

kommer i kontakt med. I ett meddelandehanteringssystem kan mycket
varierande sidana anvindaragenter tas i bruk under forutséttningen att alla
dessa pd samma sitt kommunicerar med nigon meddelandetransportagent.
Det finns speciella regler (protokoll) for detta.
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En meddelandetransportagent kommer i sin tur endast in mellan olika andra
automatiserade funktioner. Olika sidana funktioner kan erbjuda varierande
tjdnster men de mdste ha samma sitt att kommunicera med bide varandra och
med anvindaragenter.

Ett meddelandetransportsystem kan besta av ett mycket stort antal meddelande-
transportagenter som bildar ett nit. Vissa av nitets meddelandetransport-
agenter kan enbart tjina som linkar mellan andra sddana agenter.

Hela nitet inklusive alla anvindaragenter kallas slutligen for ett meddelande-
hanteringssystem, kort: ett meddelandesystem.

[ ménga existerande system har dessa funktioner slagits samman, t ex i KOM.
Men en anpassning till standarden X.400 motiverar en funktionell renodling
av olika nivder, bl a for att uppfylla kraven pd standardiserade sitt for intern
kommunikation (protokoll). I samma anda kommer KOM att ersdttas med
SuperKOM i vilket separerade anvindaragenter kommer att existera i form av
program i anvindarnas persondatorer medan de centrala nivderna stannar i
KOM-systemet.

Meddelandehanteringssystem

agent

Anvindare i{Anvandar- Meddelande-
ent transportsystem
Anvandare
Meddelande- Meddelande—
transport- transport- m
agent agent
Anviandare 3| Anvandar-
agent Meddelande-
transport-

Figur: X.400-modellens begrepp
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Begrepp och anviindarmodeller

Foljande sammanstillning av begrepp bygger pé en analys av manualer och
systemhandbtcker for systemen All-in-1, COM, Confer II, CoSy, Dialcom,
EAN, EIES, Forum, Info Mail, Komex, Mail Manager, Mapper Electronic
Mail, MTS Message System, Memo, Participate, Personal Services/370,
PortaCom, SEBpost, Sperry Link, Wang Office samt Telemail.

Dessa begrepp bér inte forviixlas med de begrepp som anvéndare utgér ifrén i
sitt arbete med systemen. Vi har funnit att det i ménga fall finns skillnader
mellan anviindamas och konstruktSrernas uppfattningar om systemen.
Anviindarnas modeller behandlas i kapitlet om systemens anviéindning i ett eget
avsnitt.

De begrepp vi redogbr for hidr &r heller inte de termer som finns i
manualerna. Terminologin skiljer sig mellan de olika systemen, fastéin de
centrala begreppen #r gemensamma. Vi redogtr hir inte for termvalen. Detta
giiller dven for behandlingen av kommandon som foljer i niista avsnitt.

Text till enstaka personer

Med detta begrepp menas ett brev, adresserat till en anvéindare med hjilp av
namn eller annat ID for ett visst systemkonto. I regel 4r det kontoinnehavarens
namn som stir som mottagare. Man kan oftast sinda samma brev till fler
mottagare genom att helt enkelt riikna upp flera namn i en rad, skilda 4t med
ett kommatecken, men dessa brev far ind anses som personliga meddelanden
frén person till person.

Ett brev har oftast ett ID-nummer som automatiskt tilldelats texten av
systemet dd den avsindes forsta gAngen. ID-numren genereras i ISpande
ordning. Ett siitt att referera till en text &r att ange detta ID-nummer.

Namnlista och adresslista

Ett siitt att slippa upprepa en rad adresser om man vill nd minga med samma
brev #r, att kunna spara undan adressraden under ett namn fér att sedan
Ateranviinda denna. Med adresslistor kan man, om anviindamas ID &r kopplat
till organisation, rikta information till vissa bestimda grupper och #ven
utesluta andra frin samma information.

Det kan ocksid anvindas vid gruppkommunikation, dvs vem som helst p
adresslistan kan besvara meddelandet direkt till hela gruppen genom att
anvinda samma adresslista som avséndaren.



Text avsedd for grupp eller konferens

Texten #r i detta fall avsedd for en grupp personer anslutna till en konferens.
Dessa texter lagras i databasen inte pé en speciell anvéindare, utan texten tillhtr
en konferens och kan lédsas och itersﬁkas via medlemsskap i den konferensen.

Observera skillnaden pa konferens och adresslista.

Text av alla slag

Hérunder avses ett gemensamt begrepp som #4r dverordnat de tre begreppen
ovan, dvs text som kan vara avsedd antingen for en enstaka adressat eller
riktar sig till en grupp av ménniskor, via ett méte eller en konferens.

Samling av texter och grupper som liser

Det hir #r ett begrepp som forekommer i konferenssystemen, det som kan
sdgas vara karakteristiskt fér dessa system. En konferens har en egen identitet
i systemet, har en egen samling texter som kan nis inom konferensen genom
medlemsskap i gruppen. Nir man talar om begreppet avser man dérfér dven
indirekt den grupp av ménniskor som har tillging till texterna.

Dialoger med meddelandesystem
Skiirmens utseende

Skidrmbilden framtonar olika i systemen. Négra system har en rullande
skirmbild, s k scroll. Dir flyttas texten uppét och fGrsvinner i bildens
Overkant allteftersom dialogen framskrider. Hela skiirmen anvéinds som ett
flode av rader, vilket mojlliggdr att man kor systemet ocksa via en pappers-
skrivande terminal.

Andra 4ter har en blddderteknik sd, att en sida plockas bort niir nista
textsida visas. I sAdana system sparas ofta dialogen i en session tills den har
avslutats och man kan bldddra bakit for att se vad man (eller datorn) skrivit
tidigare.

Vissa system anvinder en fast eller fordnderlig uppdelning av skéirmen i olika
delskdrmar, s k fonster. I den enklaste formen bestdr skdirmen av en undre
och en dvre del som kan visa olika information, t ex ett meddelande man just
forfattar respektive ett meddelande som man vill kommentera.
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Dialogtekniker

I vissa system finns det en konsekvens i presentation och arbetsglng som &r
mycket tilltalande. Systemet &r Littfattligt och det bereder inga besvir att
forstd vad som kan goras och hur det ska utftras. I andra fall &r det svérare att
bedéma vilka funktioner som ingér i systemet. Manualen ger ett rorigt intryck
av systemet och ibland saknas t ex beskrivningen av en funktion som rimligen
miste finnas med i systemet. Det kan bero pé brister i manualerna.

De allra flesta system har inbyggda hjélprutiner, dvs man kan fa hjilp genom
text som skrivs ut direkt pd bildskirmen vid behov. De skrivna manualer som
finns #@r kanske inte heltéickande just av denna anledning.

Dialogen mellan systemet och anvéindaren kan vara olika utformad. De flesta
system har ndgon form av meny dver de altemnativ som anvindaren kan vilja
pa for att flytta sig mellan olika aktiviteter under en session. Inom en aktivitet
och for att utfora olika steg av en uppgift arbetar man med kommandon,
ifyllande av formulér och svar pé direkta frigor.

Ett kommando #r en uppmaning till datorn att utritta ndgot, t ex att séinda
iviig ett firdigskrivet brev. Det kan ocksi vara en begiran om forflyttning till
en viss funktion i systemet, t ex "borja skriva pa ett nytt brev". Just denna sista
begiran kan t ex uttryckas genom att anvidndaren skriver “"Letter” pd
tangentbordet och skickar kommandot till datorn med hjélp av en tangent,
<RETURN>, <CR> eller <SEND>, Tangentens namn varierar beroende pi
terminalens fabrikat.

Ett formuldr, dir man fyller i vissa uppgifter efter ledtexter pa skiirmen, dr
ett vanligt sitt att skriva ett brevhuvudEn direkt friga stills ibland av

systemet via skiirmen. De ska d besvaras med inmatning av t ex "yes" eller
"no".

P4 vissa terminaler forekommer det funktionstangenter som kan vara
alternativ till skrivna kommandon. Det finns di ett tiotal sddana tangenter. De
ir numrerade och samma tangent kan ha olika funktioner vid olika tillfillen,
beroende pa vid vilken aktivitet i systemet anvéindaren just uppehaller sig.

Dialogen kan vara hért styrd av systemet, si att anvéindaren hela tiden styrs
av menyer, ledtexter och frigor. Motsatsen kridver stmre inslag av eget
skrivande och anvéndaren styr dialogen nistan helt sjilv, men blir fljaktligen
mer hénvisad till manualen eller till sitt eget minne da det giller att ge riitta
kommandon. For en nyborjare kan det k#nnas tryggt att vandra runt i
systemet guidad av menyer, dir man fér olika alternativ visade for sig hela
tiden. En anviindare som lirt sig systemet vill dock kunna styra sin arbetsging
utan sidana 'l4sta’ vigar.

I vissa system kan kommandon och namn som en géng registrerats anges i
forkortad form. De identifieras av systemet genom ett tolkningsforfarande, sk
parsingfunktion. Det forekommer att flerordsuttryck kan foérkortas ordvis.
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Kommandon

Vi ska hér kort beskriva de centrala kommandon som férekommer i de flesta
meddelandesystem i nidgon form. Dessa ir:

» Begiira att ldsa inkomna meddelanden

« Svara till forfattaren

» Svara till alla mottagare

« Borja nytt brev eller inligg

» Specificera mottagare

* Avsluta och siind

* Avsluta men sénd inte (spara i "scratchpad")
» Begiira kiinnedomskopia

» Begira kopia pé personligt lagringsutrymme
*» Ga till visst mote

+ Skapa méte

Den naturliga arbetsordningen vid en sejour i ett brevsystem ér for de flesta
att lisa de meddelanden som ligger i inkorgen fore andra aktiviteter, som t ex
att skriva och siéinda meddelanden. Ménga system stéder automatiskt en sddan
prioritering av arbetsordningen och bérjar helt enkelt med att visa upp det
olista meddelande som vintat lingst i inkorgen. Sedan kan anvéndaren bliddra
sig igenom brevhdgen i kronologisk eller i kommentarordning med hjilp av
<CR> eller kommandot NEXT.

Ett annat sétt @r att det visas en Gversiktlig lista Gver olésta texter och man fir
peka ut vilket brev man vill ha upp pé skiérmen fGr att ldsa. Denna utpekning
kan ske med hjilp av markdren eller genom att det 6nskade brevets ID-
nummer anges. Bidda metoderna férekommer ibland parallellt.

Aven om det ges stod av systemet, sd finns det kommandon eller serier av
kommandon som ska utforas for att en text ska bli tillgdnglig for ldsning pa
skirmen. Som anvindare kanske man inte ens vill borja sin sejour med att lidsa
brev och dé ska den funktionen kunna nés niéir som helst vid senare tidpunkt.

Om man vill ldmna ett svar direkt efter att ha list ett brev finns det oftast ett
kommando man kan ge. Med detta kommando fir man automatiskt upp pé
skdarmen ett brevhuvud med vissa uppgifter redan ifyllda, t ex adressatens
namn som ju dr avsidndare till det just ldsta brevet. Sedan &r det bara att bérja
skriva texten. Nir svaret anliinder till sin mottagare finns det en hiinvisning till
originalbrevet och i nigot system sénds till och med hela huvudbrevet tillbaka
tillsammans med svaret.

For kommandot 'svara alla' giiller samma som 'svara forfattaren' men hir gar
svaret till alla som stir pd en brevlista. Listan kan vara fordefinierad och di
far alla mottagare detta svarsbrev i sin brevkorg. Befinner man sig i ett
konferenssystem &r svaret en kommentar till ett tidigare gjort tilligg, och kan
lisas av alla som &r anslutna till konferensen och som lést inligget.
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Att sinda ett nytt meddelande och starta en korrespondens, skiljer sig for
systemets del frin att besvara ett inkommet brev, di det inte finns en given
mottagare. Systemet maste himta in bl a mottagarens namn, oftast genom att
brevskrivaren fyller i uppgifter i ett brevhuvud. Anviindaren ska ocksa
forpassas till textmode, dvs det som skrivs och sinds till datorn ska uppfattas
som textrader och inte som kommandon. I ndgra av systemen kallas detta
tillstdnd for ‘Scratchpad'. Det betecknar #ven en arbetsarea dér texter sparas
tillfalligt.

Det vanligaste sittet att visa datorn att texten 4r firdigskriven &dr att sdtta
punkt, dvs "." pd en ny rad f6ljd av <CR> eller bara <CR>. Sedan kan sjélva
avsindandet ske med ett direkt kommando, eller i flera steg. I vissa system
begirs kinnedomskopior efter det att texten skrivits. Nar detta &r utfort sénds
texten ivdg med ett enkelt kommando. Minga system har efter avséindandet
fortfarande en "current text"-markering p4 den senast avsinda texten, och
begiran om kopior med mera utfors efter avsiindandet. Det som avses med
kommandot nedan bortser frdn s3dana ordningsfrigor och avser enkelt
uttryckt endast att man 'ldgger brevet pa 13dan’.

I ménga av systemen #r det tilldtet att skriva texter och sedan spara undan dem
tills vidare. Under denna rubrik avses inte i forsta hand detta férfarande, utan
att man av nigon anledning angrar sig och inte vill sénda en paborjad text. Det
ska alltsd tolkas s4, att man vill forstora, sudda en redan skriven text.

Ett vanligt sitt att begéira kopia ir, att i brevhuvudet fylla i namn p4 den eller
de personer som ska ha kiinnedomskopia efter en ledtext, t ex ‘CC: ". I system
utan s#dan formulirlayout, kan man genom kommando begira
kidnnedomskopia efter att ha skrivit texten och till och med sint iviig den.
Systemet behéller en "current text"-pekare till texten #nda tills man begir en
ny aktivitet, t ex "nytt brev".

En begiran om kopia pa personligt lagringsutrymme avser att anvindaren vill
spara undan en text for att senare kunna ateranvinda samma text. Systemen
skiljer sig &t mycket hér. Méanga system har ett privat arkiv, det 4r detta som
avses i forsta hand. De som inte har en "user-directory-fil" inom systemet
erbjuder mdjlighet att spara genom att kopiera till ett "user-directory” utanfor
systemet. I flera fall finns bdda méjligheterna.

I konferenssystemen finns i regel fler huvudfunktioner #n den vi kallar
konferensfunktionen (t ex meddelandefunktion). Ddrfor kan man hir avse
dels det kommando, som forflyttar anvéndaren till konferensdelen, dels det
kommando som gor att en anvindare gir frin en konferens till en annan. 1
vissa system gor man ingen strikt uppdelning pa tvd kommandon och da giller
samma kommando for bida syftena. I system med gruppkommunikation finns
dessutom ett kommando for att skapa ett méte. Man tillfrAgas da vad métet ska
heta, vilken typ det ska ha (Sppet, slutet, skrivskyddad etc) samt vilka som ska
kunna gora vad med och i métet. Normalt har varje méte en administrator.
Kommandon for att skapa méten &r ofta inte tillgéngliga for alla anviindare.
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Funktioner i atiserats

I datasystemen finns ménga funktioner som underlittar sindandet och
mottagande av meddelanden. Déremot finns knappt nigra funktioner alls som
hjélper att hélla ordning pa en konferens, strukturera diskussioner i en grupp
eller gallra och strukturera personlig korrespondens.

Négra systemforvaltare har dérfor kompletterat sina meddelandesystem med
organisatiska nyheter, dvs man har utvidgat anviindarnas arbetsuppgifter med
liknande uppgifter som #4r brukliga i andra sammanhang di man
kommunicerar med korrespondans eller i grupp. Antagligen har en siddan
stédorganisation utvecklats lingst vid New Jerseys tekniska hogskola dir man
anvinder systemet EIES. De olika ménskliga funktionerna understéds ocksd i
EIES p4 olika sitt.

Anvindningen av systemet EIES understods av speciella roller:
» jourhavande anvindarkonsulter

« gruppkoordinatorer

« konferensmoderatorer

Nir anvindare rikar i svarigheter med systemet EIES kan de nistan alltid via
systemet vinda sig till nigon tjinstgorande jourhavande anvindarkonsult. En
anviindarkonsult ger hjilp nir ndgon fitt tekniska eller praktiska problem med
systemet.

Vidare tillimpas i EIES att det for varje existerande grupp ska finnas en
gruppkoordinator som

« avgtr medlemskap i gruppen

« ger stéd till gruppen

* definierar kommandon som speciellt passar gruppen

« upptréader som kontakt med andra grupper

« ser till att nya medlemmar blir introducerade.

P4 samma sétt har man konferensmoderatorer som
» avgor tillgang till konferensen

» séitter upp dagordningar

» tar bort och redigerar inlidgg

» gbr sammanfattningar

« kallar till omrstningar.

Detta &r endast nigra exempel pa funktioner som férekommer. I system som
anvints under méinga &r i stérre skala erbjuds alltid ett flertal sidana
minskliga tjinster som komplement till datasystemets funktioner. Dessa
tjéinster anses vara vidrda mer &n sin kostnad.
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Resurser och inflytande
Inflytandebegreppet

Ett centralt tema for IDAK har varit att utforska sambandet mellan inflytande
och anvéindningen av meddelandesystem. I metodikkapitlet behandlas proble-
matiken med empiriska studier pd detta omride. Men inflytandebegreppet
innehdller &ven en teoretisk problematik. Diskussionen av inflytande och makt
i arbetslivet & mycket komplicerad och det finns olika siitt att betrakta hela
frigestillningen. Detta beror delvis pd olika syn p4 begreppet organisation. Vi
vill hiir inte ta stéllning i detalj men tvingas #nd4 vilja nigot perspektiv.

I ytliga diskussioner om inflytande saknas hinsyn till bdde forutsittningar,
resurser och ramar for inflytandet. Dessutom framstiills ofta inflytandet som i
forsta hand frinvaron av andras dominans. Vi har valt att férdjupa diskus-
sionen genom att se inflytande som en positiv kraft som utdvas pd de egna
villkoren i bide snév och i vid bemirkelse. Det rider i det perspektivet ingen
nddvindig motsittning mellan méngas samtidiga inflytande, dvs vi utgér ifrin
attﬂtgemokralisk samverkan dr mdjlig och avvisar oligarkiska teorier (Michels
m fl).

En fOrsta skiljelinje gir mellan synen att deltagande nédvindigtvis betyder
inflytande och dess motsats, att deltagande kan innebéira underkastelse. I
amerikansk litteratur anviinds ofta termen deltagande (participation) liktydligt
med inflytande. Enbart genom att séinda och motta minga meddelanden via ett
system kan man enligt den fOrsta uppfattning &ka sitt inflytande &ver
organisationen. Den andra uppfattningen innebiér att det dr littare att utdva
inflytande dver de som séinder och mottar minga meddelanden.

En grundliiggande friga iir vad "inflytande" syfiar till.
Det kan t ex motiveras med

» en hgre princip (gudomlig, humanistisk etc)

* ett emancipativt mal (moraliskt)

» en strategi for att pdverka (binda upp

etc).

Med utgingspunkt i den hdgre principen sitts varje individ pa sin plats dér hon
ska gora sin skyldighet. Inflytandet legitimeras utan hiinsyn till individen. P4
sd sdtt kan inflytande motiveras for pdvar, kungar, diktatorer osv. Den
emancipativa utgdngpunkten lyfter istillet individen i fdrgrunden och
poiéingterar hennes utvecklingsférmdga och behov av mdjligheter att anpassa
omgivningen till de egna dragen. Individens inflytande motiveras di av
individens egna behov. I ett tredje synsiitt likstills inflytande med deltagande
och anviinds som en metod att pdverka, dvs en individ ges ett visst inflytande
for att kunna utSva ett annat inflytande pa denna individ. Det handlar d alltsd
om att nigons "inflytande” syftar till att andra ska kunna manipulera, binda
upp, dka acceptansen av beslut, arbetsmetoder och system etc.



Olika gruppers och individers inflytande kan beskrivas med hjilp av frigoma:
* Vad giller inflytandet ?

« Vilka resurser kan utnyttjas ?

« Vilka restriktioner méiste beaktas ?

Vi ser det nodvindigt att skilja mellan inflytande pd olika nivder i en
organisation eftersom det har olika konsekvenser. Det rider en stor skillnad
mellan inflytande &ver det egna arbetet och inflytande Gver organisationens
langsiktiga resursuppbyggnad. Dirmed ansluter vi oss dven i grunden till en
uppfattning som sitter tillgingen till resurser i centrum.

Inférande och anviindning av meddelandesystem kan pdverka det inflytande
som utdvas i systemets miljo. Vi ville se pa vilket sitt och hur mycket olika
gruppers inflytande paverkas. Som redan berdrts #r detta dock mycket svirt
att studera empiriskt. D4 inflytande i huvudsak utSvas genom kommunikation,
omfattade studierna Zven det inflytande som utSvas i respektive via
meddelandesystemet. Hir finns det omrdden som #r betydligt littare att
beforska empiriskt.

I meddelandesystemens verksamhet berSrs direkt ett antal av de inflytande-
omréden som #r visentliga i bl a kontorsarbete:

» tillgAng il verksamhetsrelaterad information

» tillgang till information om organisationen

» tviirkontakt med andra som har samma intressen
* yttranderitt, oplmonsblldmng
samr&d och deltagande i beslut

Vid ett sddant studium &r ﬂera ramfaktorer av vikt for analysen. I tidigare
kapitel behandlades utbildning, anvindarnas forestillningar och modeller
samt de regleringar som kommer till uttryck i lagstiftning och i den interna
etiken. En annan viktig ramfaktor for inflytandet via meddelandesystem &r
den ekonomiska organisationen. Anvindningen av meddelandesystem styrs av
flera ekonomiska faktorer. Dessa behandlas nu i ett sérskilt avsnitt.

Tillgéng till meddelandesystemresursen
En forutsittning for att alls kunna utdva inflytande via ett meddelandesystem
dr personlig tillgdng till ett sidant. Vi har inte funnit nigot exempel pa att

anviindning via mellanhinder fungerat tillfredsstillande for de berorda (t ex
att en sekreterare skdter en chefs kommunikation via systemet).

En smal sektor av inflytandet, att fi information, skéts dock ibland utan egen
direkt kontakt. I vissa system finns talrika "prenumeranter” som endast har
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tillgdng i form av utskrifter av vissa slag av meddelanden. Denna form passar
dem som inte vill bli tvungna att svara pa frigor eller yttra sig i en diskussion.
Vi har inte kunnat finna att denna form av "avlyssning" métts med protester
ndgonstans.

I negativ mening kan inflytandet pdverkas genom att man di inte har tillging
till meddelandesystemet vilket innebir att man inte 4r en del av den informella
organisation som byggs upp dir. Detta kan ha bide praktiska (befattnings-
relaterade) och sociala konsekvenser.

I kontorsmiljo &r tillging till en dataterminal ofta ingen sirkostnad for
anvindningen av ett meddelandesystem. Det finns fA personer som bdrjat
anvinda terminaler enbart for att kunna komma i kontakt med ett datorbaserat
meddelandesystem. I stillet anviinds utrustning som ocksé tjénar andra syften
och som direkt eller efter ndgon modifikation kan anvindas fr kontakt med
meddelandesystemet. Detta innebér att ménga ir utestéingda frin meddelande-
systemet tills de fir en dataterminal av andra skil.

Tillgang #r ocksa en fraga om att kunna hinna #gna tid 4t ett system som man
formellt och tekniskt har tillgang till. Resultaten av IDAKs enkiitundersSkning
beskriver detta omrdde med utgingspunkt i fyra arbetsplatser. Dir fmmgﬂr
att det finns stora grupper klart skilda typer av tidsanviindare men att de flesta
ldgger ner rétt lite arbetstid pa sin systemanviindning (se foljande tabell). De
som fortsitter anvéinda systemet &kar sin anvindning med tiden bida totalt och
med avseende pd titheten mellan kontakterna med systemet. I virt material
slutade 25% att anviinda systemet under tiden mellan de bida enkiterna.

Systemets genomsnittliga forsta | 5 ménader
anvindning per dag enkiten senare
* mer #n 60 minuter 3% 6%
* 30 till 60 minuter 6% 9%
* 10 till 30 minuter 30% 33%

52% |

« hogst 10 minuter 61%

Andelen av de svarande forsta | 5 ménader |

som anvinder systemet enkiiten senare |
» flera gAnger dagligen 28% 31% |
« atminstone en ging varje dag 36% 36%
» nigon/nigra glnger i veckan 21% 28% |

. nﬂgon/nﬁgra gﬂngerlminaden 15% 11% '-

Figur: Sjdlvskattningar av systemanvéndning
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Kostnad och nytta

Konstnader #r en viktig faktor, men upplevda snarare #n verkliga kostnader
styr anvdndningen av meddelandesystem. Med olika utgdngspunkter kommer
de flesta anviindarkategorierna fram till uppfattningen att datorstédd kommu-
nikation inte borde kosta s& mycket som den f n tycks kosta, d4 debitering sker
pa samma grunder som vid annan databehandling.

Den upplevda kostnaden omfattar bidde debiteringen for datakraft och den
egna arbetstiden och #r normalt en underskattning. Anvindningen av
datorbaserade meddelandesystem innebér en rad fler kostnader och vissa av
dessa dr mycket svarbestimbara.

Till de stérsta kostnadsposterna hor

» nedlagd arbetstid vid anvéndningen

» nedlagd arbetstid vid inldming av systemets anviindning
» meddelandesystemets kostnad.

Dessa kostnader méiste sjélvfallet stillas mot alternativkostnader nér
» (enbart) andra medier anviinds fér samma kommunikation
. delar av denna kommunikation inte blir av.

S

Elgux Viktiga kostnadsomraden vid bruk av medclelandesystem o

Det dr dessutom mycket svért att bestimma kostnader vid parallell anvindning
av olika kommunikationsvégar och nidr kommunikationen bedrivs delvis inom
ramen for vintetider av olika slag.

Flera av kosmadsposterna &r 1 hog grad beroende av organisatoriska faktorer
och av debiteringsprinciper. T ex kan forbrukad datakraft anses som en
gratisresurs nir anvéndningen av systemet dr mdjlig utan nyanskaffning eller
nedprioritering av annat. Ofta har fleranvindarsystemen en dverkapacitet som
pa detta sitt kan tillvaratas. Méaste nya dataarbetsplatser inréttas tillkommer
kostnader for mébler, belysning etc.

[ genomférda arbetskostnadskalkyler har pdvisats att produktion, distribution
och mottagning av meddelanden i regel blir billigare &n med jimforbara
medier, t ex telefon och telex. Man beaktar di forbrukad arbetstid éven for
alla misslyckade forsok att séinda, t ex telefonpéringning utan svar. Vid jim-
forelser mellan talad och skriftlig kommunikation pApekas ocksa att man ldser
mycket snabbare #n meddelanden normalt kan uttalas. Detta fir en fkande
betydelse nir mainga personer liser vad fA personer har skrivit. Det #r
ddremot svért att virdesitta att risken foér missforstdnd kan bli mindre nir
utsagor har fists p4 papper och kan ldsas upprepade ganger.

Beroende pid systemadministratérernas ambitioner att hdja kvaliteten i det
totala tjénsteutbudet kan olika kostnader bli synliga eller ddljas. T ex blir
kostnader for extra personalinsatser synliga, nir anvindarna far st6d av

99



moderatorer, konsulter och jourhavande assistent. Denna hjélp kan dock i
méanga fall spara in mycket stdrre kostnader i form av misslyckanden,
frustration, déliga eller helt strandade diskussioner etc. Skillnaden #r bara att
de senare kostnaderna oftast inte syns och inte beréknas.

Mycken kommunikation upplevs som en integrerad del av arbetet. Det gors
ytterst sidllan kalkyler dver kostnaden for anvidndningen av interntelefonen
och métesverksamhetens omfattning diskuteras endast nér den blivit ett patag-
ligt problem i en organisation. Tvértom uppfattas kommunikationen okritiskt
som en nddvindig verksamhet som helt enkelt inte behdver motiveras ekono-
miskt. Dirfor vérdesitts heller inte nyttan i ekonomiska termer. I stillet
arbetar man normalt med en "kritisk metod" (critical incident) och forbittrar
kommunikationen om det har hiint saker som visar att den varit bristfillig.

I fria svar pd frigan vad som #r det bista med anvidndningen av
meddelandesystem gav oss enkitmaterialet som vanligaste uppfattningar i
ndmnd rangordning - (observera att svaren ir relativa!)

» léttheten att nd andra ménniskor oberoende av tid och rum

« gruppkommunikationen

+ snabbheten att ni folk

+ mer information, kommunikation och kontakt

« autohjilpen och enkelheten

Vid varje forstk till kvantitativ bestéimning av kommunikationens nytta
hamnar man i mycket stora problem. Littare #r det att ta utebliven eller for
sen kommunikation till utgingspunkt for ett resonemang om
alternativkostnader. T ex kan man pi det sittet grovt bestimma virdet av att
man tack vare systemet upptiickt vem som kan konsulteras i en viktig friga,
eller vérdet av att man pd grund av systemet snabbt kunnat klara upp ett
missforstidnd i ett viktigt drende. Virdet av forbittrade personalrelationer &r
dnnu svirare att prissiitta, d4 inte ens virdet av fSrsdmrade relationer kan

Nér man jimfor kostnad med nytta #r nddvéndighet alltid ett starkare
argument #n kostnadsmissig fordel. Eftersom langvarig anviindning av
meddelandessystem ofta leder till ett beroende anvinds allt mer detta
nddvindighetsargument av dess anviéindare. Man kan dirfér forutspd att
brytpunkten kommer att ligga nir en betydande andel ekonomiska
beslutsfattare blivit beroende anviindare av meddelandesystem.I IDAKs enkiit
har ocksd frigats vilka som antas ha mest nytta av meddelandesystemet.

n av de svarande anser a et kan gors
76% chefer
73% systemerare, programmerare
70% sekreterare
65% ekonomer, jurister

operatdrer, preparatirer

T T TR T T e e T T T T T T I e T e e

E,gu[ Uppfatmmgar om, vnlka som har mest nytta av meddelandessystem
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Finansiering

Meddelandesystem utvecklas i tilltagande grad av leverantdrer och siljs sedan
till ett flertal organisationer. Vi har inte fitt kiinnedom om att det skulle ha
funnits ndgon statlig upphandling for denna typ av system. Dirfor dr
traditionella former fér medverkan vid systemutveckling inte méjliga och
systemen utvecklas helt enligt leverantrernas uppfattningar. Inflytande kan
mdjligen utdvas i samband med anskaffningen av licenser och systemkopior
till anvindarorganisationen. I flera fall sker dir ocksd en mindre lokal
anpassning.

Anskaffning av meddelandesystem #r ett sirskilt omride for inflytande. Vi
har inte funnit nigot som talar for att man i det fallet skiljer mellan
meddelandesystem och andra stérre datasystem i organisationerna. Diremot
finns olika principer for, vem som fattar finansieringsbesluten i olika organi-
sationer.

De flesta systems anvidndning finansieras idag genom flera klart Atskilda
killor. Kostnader for arbetstid vid anviéindning, inlérming etc liggs pa de aktivi-
teter i vars ram anvéndare far tillgang till meddelandesystemet medan data-
systemanvéndningen oftast debiteras pA samma sitt som annan datoranvind-
ning i organisationen.

Principerna for finansieringen av datasystemanvindningen tycks i varje
fall ha stor inverkan pa anviindarnas siitt att anvinda systemet.

Avgorande &r i forsta hand differentieringarna mellan
« olika sorts aktiviteter i vilka datorn anvénds
. ohka tldpunkter da akuvzteter uttﬁrs med h]alp av damem.

Dct ir mycket vanligt att debiteringen varierar lcrafugt mellan dagtid,
kvillstid och nattetid. T ex férekommer relationstal som 100 : 70 : 30 och
#nnu starka "rabatter” pd natten. Detta &r en stark stimulans till spridningen av
hemterminaler och inférande av partiellt distansarbete.

Nir debitering av meddelandesystemets anvindning inrdknas i en budget for
annan verksamhet finns av forstieliga skil en Aterhdllsamhet att anvinda
systemet fritt &ven nir det foreligger ett klart upplevt kommunikationsbehov.
I flera anviindarorganisationer pagér dirfor en diskussion om man ska jim-
stilla meddelandesystemen med interntelefonen. Men detta blir problematiskt
dd meddelandesystemen administreras av datacentraler som har en viss
tradition pd debiteringsomridet.

Det tycks vara svart att tillimpa en sérskild princip foér bruk av
meddelandesystem medan &vrig databehandling finansieras med en konsum-
tionsrelaterad debiteringsprincip. Mot likstillandet med interntelefonen talar
ocksd att det i minga organisationer finns en betydande andel anstillda som
dnnu inte kan nés via det datorbaserade meddelandesystemet.
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Arbetstidskostnaderna verkar vara en #nnu viktigare ekonomisk faktor
som styr sittet att anviinda systemet. Normalt ligger den arbetstidsmissiga
finansieringen helt i den enskilda anvéindarens hinder, dvs det gdrs inga
foreskrifter om hur ménga minuter per dag systemet ska anviindas. Enskilda
anviindare tycks ibland uppleva kostnaderna i form av arbetstid som en storre
belastning #n eventuellt hga korkostnader. Detta paverkar omfattningen av

systemanvéndningen negativt.

Kostnadsfaktorn anviindarens arbetstid madste &ven relateras till att i vér
enkitunderstkning vid forsta tillfiillet mer &n 25% och fem méanader senare
mer #n 30% av systemets anviindare uppgav att arbetstakten hade okats av
systemet.

Det i#ir vanligt att anvéindare atminstone under en period klagar Sver att de inte
hinner med att ta del av all information som blivit tillgéinglig. Vissa tar denna
situation som anledning att inte anviinda systemet i fortsittningen. Andra
forsoker paverka sina arbetskamrater till att kommunicera effektivare, dvs
med fiirre, kortare och mera vilklassificerade meddelanden.

Produktivitet och effektivitet

Av forklarliga skiil finns bara f4 offentliggjorda kalkyler som visar
produktivitets- eller effektivitetseffekter av datorbaserade meddelandesystem.
Diremot finns talrika attitydmétningar som i de flesta fall visar tecken pé en
generell positiv effekt pd produktivitet eller effektivitet, si dven i véra egna
empiriska data.

I var enkiit uppges av flertalet av anviindarna att meddelandesystemet bidrar;
uﬂmokahadedenmshldaeﬁaknwmomepmeﬂ‘ekuwm

P4 samma géng finns ocksi observationer av konkreta effekter som borde leda
till simre produktivitet och effektivitet. Det #r i det sammanhanget ocksd
nérmast omdjligt att héinfora effekter till antingen system, anviindningspolicy,
utbildning eller andra faktorer di dessa samverkar.

Naigra exempel pd effektivitetsnedséittande forhdllanden:

« svar kan dr§ja linge

« oklar datakvalitet, nyanseringar saknas

* missforstind #r vanliga

* dubbelkommunikation om samma sak via olika medier

« dverlastning efter frinvaro ("for manga gamla olésta inligg")
» irrelevant mfonnatlon ( .hor inte till denna konferens™)

B bnst D

Eftersom meddelandesystem frﬁmst tycks fungera bra v:d hamcnng av
extraordinéra fall, for oplanerade kontakter etc méste det vara svért att
Overhuvudtaget jimféra med normalfall fér att kunna konstatera en
produktivitetseffekt.
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Vid mitning av effektivitetseffekter krivs ocksd att verksamhetens mil om-
fattar sidana aspekter som ldter utvecklingsfrigorna komma till sin ritt.
Formodligen miste nya métt tillimpas ndr man vill bestimma systemens
effekter pd effektivitet.

Styrbarhet och flexibilitet

Styrbarhet och flexibilitet & pd samma ging effekt av och ram for
anvéndningen av meddelandesystem. Bada dessa faktorer #r av stor ekonomisk
betydelse. De héinger direkt ihop med frigan om central respektive decentral
styrning. I vart enkiitmaterial fann vi att speciellt chefer tror att meddelande-
system kan bidra till en mera lingtgdende decentralisering medan de limpar
sig mindre for en central styrning. P4 samma ging anses dock att denna
mdjlighet idag inte utnyttjas 14ngtgdende.

Styrbarheten av en organisation forutsitter informationsfldden med garan-
terad kvalitet. Meddelandesystem kan inte garantera att anvéindarna séinder
meddelanden som innehdller korrekta, fullstiindiga eller ens relevanta upp-
gifter och det finns mycket sillan funktioner i ett system som tvingar en
anviindare att producera nigot meddelande vid ett bestéimt tillfille.

Mottagaren kan vilja tidpunkt for kommunikationen. Men man kan i princip
inte styra nir och vilka meddelanden man ska fi. Man kan heller inte styra
kvaliteten i informationen. Dédremot medger systemen att mottagaren styr sin
"profil", dvs viljer vad slags meddelanden som ska beaktas och annonseras
som nyheter. Detta sker genom deltagande i vissa grupper, konferenser etc.
Dessutom kan i vissa system prioritetsordningar bestimmas si att olika typer
av meddelanden presenteras i en dnskviird foljd. Meddelanden som kommer
per brev kan dock séllan sorteras eller omprioriteras pa ngot sitt.

En annan form av styrbarhet ligger i de 6kade mojligheterna till att utan stérre
personella insatser snabbt fora ut budskap till minga olika typer av mottagare,
en mojlighet till masspdverkan som kan jimforas med massmediernas.
Styrbarheten kunde sdgas ha 6kat om man kunde férutsitta att det blivit littare
att med sikerhet nd alla inom en viss tid. Som redan pépekats finns hittills fa
organisationer som &lagt de anstillda att anvinda meddelandesystemet och
méinga har inte ens tillging till det. Méngas anvindning &r dessutom
oregelbunden och svir att férutsdga. Minga system prioriterar mottagarens
styrning framfor sindarens.

Dédremot kan meddelandesystem bidra till en Okning av den indirekta
styrbarheten genom att ge tillgdng till information om den informella
organisationen. Vissa meddelandesystem kan visa informella meddelande-
strommar inom och mellan grupper. Exempelvis kan systemen ge upplys-
ningar om vilka personer som har bildat grupper som bedriver en sluten
diskussion. De flesta system som anvinds i arbetslivet ger ddremot mycket sma
eller inga "offentliga” upplysningar om fléden av elektroniska brev mellan
enskilda individer.
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I stort torde meddelandesystem ha stomre effekter pd en organisations
flexibilitet &n pé styrbarheten. Medan styrbarheten i vissa fall kan minska Skar
ofta pd samma ging flexibiliteten. Denna motrérelse har flera skil. Det
viktigaste skilet #r att kontaktniten byggs ut. Flera kommunicerar med flera
och pa samma géng finns stdrre mojligheter att fora ritt kommunikation med
rétt part. Detta kan tka utbytet av kunskaper, uppslag etc och underlitta
uppfoljning av olika slag. Ett annat skil 4r att organisationen snabbare kan
reagera pd yttre foréindringar liksom pé inre problem, vilket kan bidra till att
Oka organisationens flexibilitet ytterligare.

En organisations stabsenheter kan fa storre fordelar av meddelandesystemet
in linjeenheterna diirfor att de i grunden &r till for att syssla med flexiblitet.
Vi har i flera fall ocksd mott mer positiva attityder till datorbaserad grupp-
kommunikation bland anstiillda vid stabsenheter och utvecklingspersonal.

Inflytande i meddelandesystem
Tillgdng och formella beh&righeter i systemet

Om man kort bortser ifrdn alla mer eller mindre sofistikerade tjlinster for
nyhetsbevakning, adress:dennﬁenng etc som bildar viktiga delar av medde-
landesystemen sd #r de i grunden i forsta hand system for styming och
kontroll av behtrigheten att ta emot data.

Till skillnad frin traditionella behdrighetssystem med hierarkiska klassifi-
kationskoder (operatdr, projekt, programmerare) tilliter meddelandesystem
mycket sofistikerade niit av behdrighetsbestimmelser. Den centrala tanken 4r
att behdrighetsstrukturen stéindigt méste kunna omdefineras genom &tgirder
som decentraliserats ut till ménga anviindare. Detta hindrar inte att behdrig-
hetshierarkier dven férekommer i meddelandesystemen.

Den viktigaste behdrigheten avser att alls fa tillging till ett meddelandesystem.
Sjélvfallet kan den som saknar tillgdng inte utdva nigot direkt inflytande i
systemet. Men tillgédngen till systemet kan ocks3 vara begriinsad p4 olika siitt.

Négra exempel pé begréinsningar av tillgingen till ett meddelandesystem:

+ Flera anviindare méste dela pd samma dataterminal

» Anviindning medges endast vid vissa tider

* Anvindningstiden begrinsas (debitering och speciell budget) i
Behdnghet u]l cndast vissa delar av systcmel. :

Uppdelningen av ett systems anvindare i olika kategorier &r mycket vanligt.
Men endast i fi system skiljs mellan informationslimnare och informations-
mottagare som sirskilda kategorier.
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Normalt finns tre kategorier med olika privilegier att utféra kommandon i
systemet:

« deltagare i systemet och i gruppkommunikationen

« administratrer av gruppkommunikation

* systemadministratorer.

Behdrigheterna varieras dessutom i flera aspekter:

+ Egna kommunikationsbehorigheter

+ Kontroll av behérigheter och av informationsfléden
« Styrning av andras behdrigheter.

Det finns stora skillnader mellan olika systems fordelning av detta inflytande
mellan olika grupper. De storsta skillnadema finns med avseende pi de
normala deltagarnas behorigheter.

I vissa fall inskrénks deltagarnas beh&righeter till att enbart fa

» sdnda och motta brev

» ta emot meddelanden i bestimda grupper och konferenser.
I ndgra system har alla deltagare dessutom behérighet att

» registrera sig sjilv till systemet med egen beteckning

« anviénda systemet anonymt

« ansluta sig sjélv till konferenser

« skapa nya grupper och konferenser

» ansluta andra till grupper och konferenser man skapat

» kontrollera vilka grupper och konferenser som finns

* kontrollera andras medlemskap i grupper och konferenser

1 gur: Behorigheter for normala anviindare

Det #r vanligt men inte alltid giltigt att handlingsméjligheterna dven omfattar
sina motsatser. Den som far skapa nya grupper fir normalt ocksa utpldna dessa
grupper. Den som fir anslutna medlemmar till en grupp fir ocksi utesluta
medlemmar.

Det finns sillan en symmetri med avseende pa de egna inldggen. Nir man sint
ett brev kan man ofta inte pdverka det lingre, dvs varken #ndra i det eller
utplana det. I vissa system kan séndaren utplina alla sina meddelanden nir som
helst. I andra system kan sindaren dven #ndra i ett redan avsidnt meddelande si
att alla som mottar det senare endast ser den dndrade versionen.

Hir styr systemens datalogiska uppbyggnad i hég grad. I somliga system
anvidnds en rakt-framét-princip (store-and-forward) som innebdr att de
meddelanden som s#nts vidare inte ldngre kan nis. Denna princip underlittar
uppbyggnad av nét. Séndaren tappar sina pAverkansmdjligheter i sindnings-
ogonblicket (t ex i KOMEX). I andra system lagras meddelanden i en
gemensam databas sd att de ar dtkomliga for bAde sdndaren och alla mottagare,
eventuellt dven efter det samtliga mottagare har tagit del av meddelandet
(denna blandning av férmedling och arkiv finns i KOM m fl).
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Relationer mellan sindare och mottagare

Som ovan nimnts, tilliter de flesta system att samtliga deltagare &r bdde
sindare och mottagare vid olika tidpunkter. Detta &r egentligen en forut-
séttning for att man ska kunna tala om kommunikation. Denna personal-
union fir dock inte forleda oss till tron att alla motsitmingar mellan dessa
béda roller ddrmed hade upphiivts. Det si kallade "kantska imperativet”, bete
dig mot din niista s& som du vill att hon beter sig mot dig, fungerar inte i detta

fallet d4 ménga system saknar en klar symmetri mellan de bidda kommuni-
kationssituationerna séndning och mottagning.

Négra av inflytandeobjekten som dessa bdda roller tivlar om &r
» meddelanden

« transportinformation
+ information om séindaren
« information om mottagaren

D Objekt for inﬂytnn_r"ﬁ

for flera parter Kommenterat ||Lagrat
Rivara meddelande | |meddelande

e

Figur: Objekt for inflytande for flera parter

Naturligtvis kan en del av inflytandet utdvas genom icke automatiserade
rutiner och regler. Nir t ex mottagare inte kan styra meddelandelingder via
systemet kan en etisk regel inforas som sdger att inldgg ska vara korta. De som
skriver ldnga inldgg utsitts i virsta fall for offentligt klander. I andra system
inférs en automatisk berikning av antalet rader i ett meddelandet och denna
information delges mottagaren fore inléggstexten, sa att man kan hoppa ver
ldnga inldgg om man s vill. I de flesta system begriinsas forresten den totala
lingden av inldgg ritt starkt.

P4 motsvarande sitt kan séndaren kontrolleras eller begrinsas pd andra
punkter i sin naturliga handlingssfir genom mottagarétgérder, tex

« kontroll av kiillor som anviinds vid redigering

» identifikation av séindaren

* kontroll av avséindningstidpunkt

* kontroll av fysiskt sindningsstille (terminal etc).
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Sindaren kan 4 sin sidan ha mdjligheter att kontrollera eller inverka pd mot-
tagarens naturliga handlingssfir genom t ex

+ kontroll av mottagningstidpunkt

+ kontroll av fysiskt mottagningsstille (terminal etc)

» kontroll eller begriinsning av utskrift, lagring etc

+ kontroll av kiinnedomsdelgivning och kommenterbarhet.

Inflytandet omfattar inte bara direkt kontroll eller inverkan pa enskilda medde-
landen utan ocksd fléden av meddelanden

+ kontroll av volymer hos olika meddelandestrommar

« ctablering av adresslistor, grupper, konferenser (méten)

+ definition och omdefinition av métestyper

+ redigering av deltagarlistor.

Slutligen &r ocksd annan metainformation méjlig, t ex for selektiv kontroll av
anviindningen av olika kommandon. Tekniskt kan det mdjliggdras genom att
nigon behorighet ger forutsiittningarna for att studera hur olika bestimda an-
viindare eller olika bestimda grupper av anvindare nyttjar sig av kommandon
for att kommentera gruppmeddelanden, rekommendera brev, spirra utskrif-
ler osv.

Sé4dan information kan anviindas for

+ utvirdering av systemets funktioner

+ sociologisk forskning

+ kartldggning av en parts kommunikationsm&nster

+ uppféljning av egna kommunikationsverksamheter.

Den sist nimnda punkten pekar pd att all insyn inte behGver avse bilaterala
relationer. Det kan vara av stort virde och 6ka en deltagares inflytande Gver
sina egna villkor, om hon/han kan félja upp sina egna beteenden pid ett
effektivt sitt, t ex for att kunna besvara frigor som

+ har jag fatt allt farre brev de senaste minaderna?

+ skrev jag verkligen si fd konferensinldgg under mars?

« vilka har jag egentligen mest brevvixling med?

« vilka personer kommenterar jag oftast?

+ vilka personer kommenterar oftast mina konferensinligg?

Figur: Hjilp for att folja upp det egna beteendet
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Just denna typ av metainformation (i en effektiv form) tillhandahills dock inte
i ndgot av de meddelandesystem vi har granskat. Den metainformation som
ges kan ldnare anvindas fér att studera andras intresseprofiler dn for au
svara pé ovanstiende frigor,

Ett system som ger alla séindare maximalt inflytande #r med stor sikerhet
otillfredsstiillande for alla deltagare ndr de befinner sig i mottagarrollen.
Samma sak giller for ett system som ger alla mottagare maximalt inflytande. |
varje system avgdrs denna maktfordelning pd ndgot sétt som en kompromiss
mellan dessa bida intressen.

Figur: Séndarrollen och mottagarrollen méste balanseras

Nir motsatsforhdllandet mellan sindarrollen och mottagarrollen kombineras
med en differentiering av olika behdrigheter for olika grupper av anviindare
kan komplicerade maktrelationer etableras. Dessa kan vara svérbegripliga och
dven svdra att "se" for manga av systemets anvindare. Vi har sett exempel pi
ett system dér anviindarna av vanlig deltagarkategori var helt omedvetna om
att administratdrer kunde ldsa deras privata brev. I detta speciella
sammanhang méste sjélvfallet gillande lagstiftning beaktas. Men det kan ocksé
vara svért for de ansvariga att i forvig forutse alla méjligheter och férhindra
missbruk genom programmering. I minga avseenden mdste dessa fragor bli
féremal for revision respektive forhandlingar.

Effekter pd kontaktm&nster

[ IDAKs enkitundersdkning har flera frgor avsett systemets effekter pé
kontaktmdnster i organisationen och med dess omgivning. Vi har understkt

« anviindarens mdjligheter att né vissa grupper

» vissa gruppers mdjligheter att nd anviindaren.

Resultatet aterges hidr i tabellfform som svar pd frigan "Hur ménga av

anvindarna anser att meddelandesystemet har inneburit 6kade mdjligheter for
deras kontakter, niirmare bestdmt...?"
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nér man nis man
—_nubittre | nubitreav
De som man &r chef for 29% 43%
Ens ndrmaste chef 36% 43%
Ovriga arbetskamrater 59% 60%
Andra chefer i foretaget 59% 64%
Personal p andra enheter 75% 76%
Personer utanftr foretaget 32% 34%

Figur: Fordndringar av dmsesidiga kontakter

Dessa uppgifter tyder bl a klart pd att framfér allt de horisontella
kontakterna har 6kat bide pd korta och lingre organisatoriska avstind. Aven
de diagonala kontakterna har okat, dvs ett viixande avsteg ifrén en renodlad
linjemodell (enligt Fayol) dir de anstiillda endast har kontakt med en chef.

FFigur: Horisontella och diagonala kontakter har 6kat mest

Ett intressant monster visar sig vid en jimforelse av chefers och andras
uppfattningar. Cheferna anser i hogre grad dn &vriga att de nu nds av andra
biittre 4n vad cheferna anser att de nu kan nd andra biittre. P4 samma ging kan
chefer generellt nis béttre nu tack vare systemet. Vi vet inte riktigt vad just
dessa tkade kontakter med den egna chefen innebdr men eftersom initiativet
ligger mindre hos chefen och mera hos &vriga anvéndare kan fériindringen
vara ett tecken pd okat inflytande for anstillda i form av samrdd med chefen.
Denna tolkning styrks delvis av att rapportering av arbetsresultat betecknas
som vanliga av endast 31% pa samma ging som 59% betecknar denna typ av
anvindning som lamplig.

Vi har ocksd frigat efter forandringar i telefonkontakter respektive direkta
kontakter med samma grupper som ovan. Resultatet som nedan visas i tabell-
form antyder att man upplever endast mycket sma fordndringar som innebér:

» mera telefonkontakter med personal pa andra enheter, inklusive chefer dér

+ mindre direkta kontakter med den nidrmaste chefen

+ mindre direkta kontakter och mindre telefonkontakter med underordnade.

Observera bristen pd symmetri mellan chefers och understilldas omdomen,
vilken forstiirks av att det finns férre chefer i understkningen &n icke-chefer.
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Vi frigade dven hur férindringen i dessa kontakter uppfattades och fick
genomgéende en Svervikt av positiva svar, dvs foréindringen anses vara bra.
Detta tilldgg ger en fingervisning om att en dkning av kontakten i sig inte
behover betyda forbittrade férhdllanden, t ex forbittrat inflytande for den
som berdrs av kontakten.

(anges i % av svarande) Telefonkontakter Direkta kontakter
tkade/minskade/netto kade/minskade/netto

med de som man dr chef for 2 T -5 1 5 =t
med ens niirmaste chef 6 6 0 2 8 -6
med Ovriga arbetskamrater 14 14 0 6 9 3
med andra chefer i fretaget 13 9 +4 6 9 -3
med personal pd andra enheter 23 18 +5 8 11 3
med personer utanfor org. 10 7 +3 4 3 +1

Figur: Foridndringar i telefonkontakter och direkta kontakter

Inflyvtan ia meddelandesystem
Olika typer av inflytande

Det direkta inflytandet 6ver det egna arbetet i arbetsmiljlagens mening ir av
stor betydelse. Vi kallar det hir for det sociotekniska inflytandet. Men det
mdste ses i ett sammanhang med inflytande &ver frigor som mera direkt bertr
delar av eller hela organisationen, vad vi hir kallar for organisationspolitiskt
inflytande.

P4 den organisationspolitiska nivin avser inflytande flera omriden f6
kontroll och styrning, framfor allt
» organisationens resurser
+ utforande av funktioner i organisationen
» kunskaps- och ideologibildning
* or amsauansfbrandnnga:

Frﬁgor kring orgamsanoncns resurser haI redan berbrs i avsnittet om ekono-
miska ramar. Inverkan p4 de ekonomiska ramarna kan ut6vas via meddelande-
system lika vil som via andra mediebaserade kommunikationssystem. De
Ovriga omridena ska ber&ras hir.

IDAKSs enkiitmaterial har gett en uppfattning om anvindares bedomning av
hur olika typer av inflytande foréndrats pd grund av tillgdngen till
meddelandesystemet. Dessa uppfattningar framgér ur foljande tabell 6ver den
procentuella fordelningen av attityder.
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instimmer delvis
(talen anger procentuell varken instimmer eller tar avstind
andel av de svarande) instdmmer i stort sett inte

| instimmer inte alls

Mijlighetema att f information

om fattade beslut har 8kat 16 43 21 9 11
Mgojlighetemna till decentralisering

av beslut har tkat 10 19 41 13 17
Majligheterna att pdverka beslut

innan de fattas har &kat 7 23 32 14 24
Mujligheterna till 6vervakning

av de anstillda har kat 4 11 30 18 38
Mdjlighetemna till centralisering

av ut har tkat 3 8 51 15 23

Figur: Anvindarbedomning av hur olika typer av inflytande foréindrats

I debatter har framforts en oro att klyftan mellan datakunniga och ej
datakunniga minniskor kommer att okas. Vira (datakunniga?) anvin-
dare reagerade &vervidgande negativt pd det pistdendet med foljande fordel-
ning Gver svaren:

« instimmer helt 4%
« instimmer delvis 25%
« varken instimmer eller tar avstind 23%
« instimmer i stort sett inte 22%
= instimmer inte alls 25%

En annan oro har gillt betydelsen av resursen att vara skicklig brevskrivare.
PA vért plstdende "Systemet okar klyftan mellan skickliga brev-
skrivare och andra" reagerade anvindarna svagt negativt med foljande
fordelning Gver svaren:

« instimmer helt 5%
« instimmer delvis 30%
= varken instimmer eller tar avstind 26%
« instimmer i stort sett inte 19%
« instimmer inte alls 20%

Gemensamt for dessa bdda resultat &r att det finns delade meningar i sddana
frdgor som dven forekommit i debatten. Dessa uppfattningar behdver alls inte
spegla det faktiska forhéllandet, utan miter snarare orons omfattning.
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P4 den generella ﬁ'igan om systemet leder till att nigon speciell yrkes-
grupp lidttare fir tag i information svarade i enkiiten 42% med ja. Detta
innebér att en stor minoritet tycker att informationsférdelningen har #ndrats.
Diérmed &r dock inget sagt om systemen har dkat eller minskat information till
de som hittills hade svért att fi den, dvs hur de har pdverkat befintliga
informationsklyftor.

Flera faktorer bdr beaktas vid tolkningen, bl a:

» De flesta anviindare anser att deras totala kommunikation har 6kat snarare &n
att andra kanaler har ersatts av meddelandesystemen, dvs de #r ett
komplement.

* De flesta anviindare uppger att alla som har tillgéng till meddelandesystemet
har nytta av det och kan fa biittre information.

» De grupper som speciellt skulle kunna ha nytta av systemen &r enligt
anviindarna (andelen som uppgett respektive yrkesgrupp anges i procent):

- chefer (76%)

- systemerare och programmerare (73%)

- sekreterare (70%)

- ekonomer och jurister (65%)

- operatdrer och preparatdrer (59%)
Denna fordelning stimmer inte alls Sverens med hur de olika gruppemas
teminalanviindning och systemanvindning ser ut fér niirvarande i de under-
sBkta organisationerna.

» Som ett mindre antal fria svar i enkiten uppgavs av flera personer att de som
har mest nytta av meddelandesystem #r: datafolk, folk med hart inrutade
arbetstider, chefer samt skiftarbetare. Ovriga kategorier nimndes av hogst tva
svarande.

Sociotekniskt inflytande &ver det egna arbetet

Meddelandesystemen tycks i huvudsak vara utformade for att 6ka det direkta
inflytandet Gver det egna arbetet. De utgdr en typ av datorstdd som hittills har
lockat till sig méinga frivilliga anvindare som sjdlva marknadsfort
datasystemet som "verktyg" hos sin arbetsgivare och andra beslutsfattare som
kan hindra systemets anvéndning.

De fréimsta skiilen bakom datorstodets verktygskaraktir fr

* Mindre viintetid och firre misslyckade kontaktforsok

* Stdd for friare tidsplanering - samlad tid for kommunikation
« Biittre informationsférs6rjning - os6kt relevant information
» Friare kontakter - enklare informella kontakter
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Det framgir av bide véra empiriska data och andra resultat att denna
verktygskaraktir framtrédder mycket varierat i olika organisatoriska miljer.
Delvis hénger skillnaden samman med relationen mellan andra system som
anvinds for kommunikation (liksom fysiska geografiska relationer) och
karaktiiren av organisationens verksamhet. Naturligtvis spelar dven roll vilka
arbetsuppgifter som ingdr i den enskilda anviindarens befattning.

Aven hos systemen finns stora skillnader. Vissa system gor t ex kontakt-
sokandet svirt genom att ingen metainformation om andra anviindare ges och
att vanliga deltagare inte har beh&righet att inrétta grupper och konferenser.

Det sociotekniska inflytandet kan bli stérre genom anviindning av meddelande-
system med vil utbyggda funktioner for gruppkommunikation, med Gppet
redovisade namnlistor, dtkomliga beskrivningar av grupper och konferenser
samt flexibla rutiner for inrdttande av nya grupper och konferenser. En klar
fordel 4r ocksd en koppling av meddelandesystemet med kollektiva arkiv-
funktioner som tilldter intride i grupper och konferenser som redan funnits
ett tag (man kan ldsa ifatt).

Problematiken med motsittningarna mellan sidndarroll och mottagarroll
mirks speciellt tydligt pd den sociotekniska nivin. Dessutom motiverar ocksé
skillnader i de olika befattningarnas referensram for spontan kommunikation
via ett meddelandesystem att olika anvindare har varierande forvintningar
och krav pi samma system. Hur anviindarnas modeller av systemet kan skilja
sig har berérts i kapitlet om systemfunktioner.

Foérhandlingar och beslut via meddelandessystem?

En foérdel med meddelandesystem framfor telefon &r den automatiska doku-
mentationen av vad som sagts. Denna egenskap hos systemen gor att man kan
forvinta sig flitig anviindning i férhandlingar. Men empiriska data visar
motsatsen, dvs just vid forhandlingar anses dagens system oldmpliga. Som skil
nimns oftast bristen pd snabba interaktioner och bristen pd nyanserings-
mdjligheter.

Figur: Forhandlingar kriiver snabba drag och dterdrag
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Det #r minst lika troligt att forhandlingar kriiver stSrre mdjligheter till att
prova och dra tillbaka inléigg #n vad dagens system medger. Det ir méinga
génger viktigt att ingen kan bevisa att en viss utsaga har gjorts, annars skulle
ingen viga experimentera med att féra fram den. Férhandlingar kriiver stora
mdjligheter till vaghet och framfor allt att séindaren kan kontrollera helt hur
meddelandet anviinds ("Bra att veta att ingen har en bandspelare pd" etc).
Dirfor @r det ocksd begripligt att vi inte funnit nigra exempel pd fackliga
forhandlingar som bedrivits via meddelandesystem.

P4 grund av projektets begriinsade empiriska téickning har vi inte kunnat fi
ménga exempel pd extraordinéra beslut i krissituationer. Dir sédana har
férekommit har det varit omdjligt for forskarna att fi insyn i den kommuni-
kation som #gt rum och vilken vig den har tagit. Enbart fdrekomsten av en
krissituation har i ett fall riickt som grund for att omdjliggéra en enkel
enkﬁtundcrsﬁlmmg hos anstiilida. Mot meddelandesystem talar att mottagare
inte behdver agera snabbt och méinga ginger inte ens har for vana att infor-
mera sig om det foreligger bridskande #renden. Dessutom fruktar en del
anvindare (delvis med riitta) att kommunikationen kan avlyssnas.

Yttranderiitt och kunskapsbildning

Efter dessa negativa punkter kan vi i alla fall tillerkéinna meddelandesystemen
en roll med avseende pd inflytande Sver kunskapsutveckling och attityd-
bildning. De system som har vil utvecklade funktioner fér gruppkommuni-
kation (KOM, EIES, m fl) ger pA samma géng en teknisk fSrutsittning for en
spridning av inflytandet Sver kunskapsutveckling och attitydbildning. Denna
anviindningsform knyter vil an till vad som ibland kallas fér "den japanska
mllen". dvs att s4 ménga anstiillda som m&jligt involveras i organisationens

Om vi limnar attitydbildning 4t sidan ett tag s4 ir det viktigt att ha klart for sig
att det hiir rdr sig om inflytande av ett diffust slag. Yttranderiitten kan vara
differentierad och begriinsad. Det #r vanligt att det sociala systemet genom
etiska regler och verbala sanktioner ser till at inléigg i grupper och
konferenser hiller sig till &imnet. Déirmed begréinsas ocksd yttrandefriheten,
speciellt i system diir de flesta inte kan skapa egna grupper och konferenser.

Aven niir riitten att "bilda intresseorganisationer” finns formelit och stéds av
tekniska funktioner rider i praktiken en konkurrens om lésare som medfor att
de som har etablerade grupper och konferenser virnar bide om ritten till idén
och om publiken. Att starta nidgot nytt kan di utldsa sanktioner av olika slag.
Speciellt en delning av konferenser i flera underkonferenser har visat sig vara
forenad med sociala svérigheter. I sddana fall kriivs oftast forhandlingar via
systemet, och vi har papekat ovan vilka svérigheter som #r forenade med
detta.
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Attitydbildning

Motsvarande problem intriiffar med avseende pi attitydbildningen. I olika
grupper och konferenser etableras efter varierande tid en samstimmighet om
sittet att uttrycka sig, dvs spriklig kod. Vid studium av béde system som
anviindes i arbetsliv och sddana som anvindes i hdgskoleutbildning har vi
funnit exempel péd allt frin kommentarfattiga serier av mycket formella
kungorelser till snabba vixlingar mellan korta, agressiva och oftrskimda
inldgg som alla var kommentarer till varandra.

Frivillig anslutning till diskussionskonferenser styrs till synes inte enbart av
diskussionens tema utan i minst lika hdg grad av den samtalston som anvinds
och det attitydklimat som rider. Det innebir inte att likatéinkare samlas i
gemensamma grupper i de system dir stor frihet (nistan anarki) rider, utan

Attitydbildning kan ske i stor omfattning genom delgivning av information
som péverkar kiinslor. Minga ginger gor mediets krav p korta inlégg och ett
informationstitt sprik det svirt att formedla nyanserade kiinslor och
stimningar. Men det finns ménga goda exempel p& nyanserade debatter som
bildat opinion. Bland annat har i KOM-systemet forts en lang debatt om en
journalists forsok till dataintrng i det systemet med péfoljande riitteging.

Men en annan typ av attitydbildning som visar sig mest i organisationer med
generositet for en viss grad av anarki (alltsd inte i vanliga arbetslivs-
organisationer) #r diskriminering och bildandet av sociala gruppidentiteter.
Sédana framgér i &nnu hogre grad ur amerikanska undersdkningar av frimst
Hiltz och Kerr. Enligt socialkognitiv teori (Tajfel m f1) har sociala grupper ett
kognitivt behov att etablera och vidmakthdlla sin identitet genom definition av
individer som tillhdrande en utgrupp respektive en ingrupp. Meddelande-
system kan di anvéndas i s k emblematiskt syfte, dvs man sénder meddelanden
som fréimst tjénar till att samla och hilla samman likasinnade.

En mera individorienterad form av liknande typ av social process i medde-
landesystem #4r mobbning. Vi har samlat pA manga exempel p4 lindriga fall av
mobbning i flera system. Den 4r en vanlig metod for fostran (socialisering) av
nybdrjare dd utbildning i kommunikativt beteende nistan inte ges till nigra
anv#ndare. Med hjilp av lindrig mobbning vidmakthélls ofta etiska regler.

Men vi har ocksi sett fall dd utanfér meddelandesystemet gillande formella
maktforhillanden bekimpas med subversiv verksamhet i systemet. Vissa
chefer har kritiserats eller tvingats att std till svars pd ett siitt som berdrda
trodde aldrig hade #gt rum utan meddelandesystemet. Exempel pa motsatsen
dr vanligare, som att kollektiv mobbar personer som via systemet framfér en
uppfattning som kraftigt avviker frin den uppfattning chefen eller andra
auktoriteter redan framfort. I dessa fall sker en fostran in i den etablerade
maktstrukturen som kan vara hérdare for individen #n vad som &r vanligt.
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I attitydbildningshinseende verkar meddelandesystemen sammanfattningsvis
hittills inte i ndgon storre utstrickning ha anviints for avsiktlig paverkan.
Diéremot verkar dessa i talrika fall ha varit skideplats for icke medvetet styrda
sociala processer av socialiserande eller socialt differentierande karaktir. Via
systemen kan bdde en social struktur forstirkas, forsvaras respektive ifriga-
séttas,

Den allménna bristen pd kunskaper om sociala processer spelar naturligtvis
stor roll i detta sammanhang. Erfarenheter frin meddelandesystem kan glid-
jande nog bilda en bra utgingspunkt fér en medvetandegdrande pedagogik
som stiller den kollektiva kommunikationen i centrum.

grupp-
kommun.

Figur: Meddelandesystem kan bidra till 5kad kunskap om sociala processer

Fackligt inflytande

Nir man frigar efter facklig anviindning av meddelandesystem fir man oftast
negativa svar. I vart enkiitmaterial ville 39% inte instimma i att den fackliga

verksamheten har forbittrats genom meddelandesystemet (21% instimmer).

Men begreppet "fackligt" har flera tolkningar. Den vanliga avgriinsar
betydelsen till verksamheten i fackliga organisationer (mdten, styrelse,
representant, forhandlingar). En annan vidare tolkning inkluderar de frigor,
den diskussion, kunskaps- och opinionsbildning som #ger rum p4 arbetsplatsen
i informella former. Vi ska hiir bertra bida dessa fiilt. Vi har redan avverkat
forhoppningar pé att dagens meddelandesystem limpar sig for férhandlingar
mellan fackliga foretriidare och representanter for ledningen. Det finns
dessutom etablerade former och det rider inte ndgot direkt behov av nya
former, anser ménga.

I den facklig verksamheten finns minga kommunikationsbehov som #r mer
eller mindre diligt tickta. En speciell bakgrund &r problemet att de naturliga
kontakterna mellan de anstillda blir mindre. Allt flera ménniskor arbetar med
dataskiirmar i stillet for att fi information frin arbetskamrater. Man blir
mera stillasittande istéillet for att réra sig runt. De rutinorienterade
datasystemen har i vissa fall haft en starkt isolerande effekt. Detta forsvarar
den 16pande fackliga diskussionen och de fackliga kontakterna.
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Det &r uppenbart att meddelandesystem ger mycket goda mdjligheter att hilla
kontakt mellan de fackliga foretriidara och medlemmarna. I alla system kan
denna skotas via brevfunktioner, men i vissa system pd vissa arbetsplatser har
dven utan forhandlingar medgetts inrittande av slutna fackliga grupper.
Sédana kan i sjilva verket krivas med hinvisning till lagstiftningen, vilket
tycks vara okiint pa vissa arbetsplatser dir ledningen ville vigra facket ritt att
anviinda systemet.

Det finns svenska exempel pd fackliga grupper med medlemmar, styrelse-
grupper samt dessutom grupper som samlar alla fackanslutna pid en
arbetsplats, alltsd medlemmar i olika fackliga organisationer. I dessa slutna
grupper diskuteras fackliga frigor och bereds underlag till fackliga méten
(utanfor elektroniken). Erfarenheterna #r positiva. Utomlands kinner vi inte
till ndgot sidant.

Man bdr dock inte underskatta meddelandesystemens effekter pd den
informella diskussionen av fackliga frigor som inte kanaliseras via den
fackliga organisationen. Det vore inte mirkligt om en vidare analys av detta
fdlt skulle visa att fler fackliga frigor nu kan l8sas utan inblandning av
representanter och utan formella procedurer. I detta ligger naturligvis en fara
att olika fackliga medlemmar spelas ut mot varandra speciellt da inflytande
skots genom bilaterala kontakter och inte genom gruppkommunikation.

Det finns Hven en fara att den fackliga organisationen fir Znnu simre
mdjligheter att mobilisera till en medlemsaktivitet. Konkurrensen mellan
facklig intressebevakning och direkt inflytande via ett meddelandesystem kan
forviintas leda till att ménga anstiillda foredrar den senare viigen. Detta kan
leda till att de ur facklig synpunkt s viktiga organisationspolitiska frigoma
férsummas.

Systemutveckling

Det finns idag en trend mot att professionella systemutvecklare fignar sig 4t
framstillning av verktyg som ger slutanviindarmma mdjlighet att inom
avgrinsade tillimpningsomriden utveckla egna system. Det numera redan
klassiska exemplet #r budgetsimulatorerna. Didrmed distribueras system-
utvecklingen pad allt flera nivder och utvecklare, frin datorleverantérens
specialister pd firmware till de enskilda handldggama i en organisation som
med hjilp av applikationsgeneratorer tar fram personliga system. Denna form
av systemutveckling sprids ocksd till allt fler verksamhetsomréden.

Generatorerna kan betraktas som mycket flexibla tillimpningsprogram. Men
de d@r pd samma ging dven verktyg for programmering i begreppets egentliga
bemirkelse. Det #r kinnetecknande foér dem att anviindaren pd samma ging
blir utvecklare. Man har i dessa generatorer endast list fast de primitiva
funktioner som brukar forekomma i den aktuella klassen av tillimpningar,
men man har i allménhet inte ldst brukarna till vare sig vissa verksamhets-
modeller eller rutiner.
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Vid en nérmare betraktelse framgér att manga meddelandesystem #r applika-
tionsgeneratorer. De ir verktyg for anvindama att sjilva programmera och
omprogrammera de meddelandeférmedlande processer som fger rum. De &r
ocksd flexibla med avseende pi de modeller som byggs upp, till exempel
projektmodeller, organisationsmodeller osv. Det som skiljer meddelande-
systemen frin andra generatorer #r att de orienterats mot uppbyggnad av
gemensamma system snarare 4n av personliga system, fastin de kan tillta att
detta sker i en till manga individer distribuerad form. Dirfér 4r de moderna
meddelandesystemen pd samma ging mycket intressanta verktyg for
distribuerad systemutveckling.

For att bli ett organisationspolitiskt verktyg bér meddelandesystem anvindas
for att I6pande se &ver och forbittra en organisations kommunikation. Det bor
i det syftet uppfattas och anviéndas som en applikationsgenerator med
orientering mot en grupp- och organisationsnivd. Dess anvindning innebir en
form av distribuerad systemutveckling med alla konsekvenser detta fér med
sig.

Metoder for anviéindning av meddelandesystem r av stor strategisk betydelse
for effekterna av deras anvéndning. Dessa metoder méste jimstillas med
andra metoder for organisationsutveckling, rationalisering och system-
utveckling. Anvidndamas verksamhet bor samordnas genom en gemensam
policy di en sidan annars utvecklas pa informella grunder och méjligen antar
icke 6nskade former (se ovan om sociala differentieringsprocesser).

Det idr inte tillfredsstillande att utbildning i anviindningen av meddelande-
system nistan uteslutande sker genom korta demonstrationer, via referenskort

etc och med inriktning pd enbart handhavandet av datasystemets kommando-
forrad.

Om meddelandesystemens potential ska kunna utnyttjas pi det organisations|
politiska omrédet, 4r det av stor vikt att det sker en kraftig satsning p3
anvindarutbildning med tonvikt pd att meddelandesystemet @r et
verktyg for utvecklingarbete. Detta innebdr att en metodutbildning méste
ges till anvindamna diir policyfrigor liksom samordningsfrdgor hamnar i for
grunden.
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Slutsatser om behovet av forbittringar

IDAK har inte stillt den radikala frigan om meddelandesystem alls ska
anvindas. Denna friga saknar enligt vir uppfattning relevans, da detta inte &r
négot intressant val. Varje teknologi kan ges en sddan utformning att den inte
bor anviindas. Vi har dock indirekt fatt svaret pd den frigan i form av minga
tecken som tyder pd att stora positiva resurser slumrar i denna sorts teknologi.
Det har di varit viktigast att stéilla frigan efter hur systemen ska se ut, hur de
ska anvindas och vilka forutsattningar som maste foreligga.

Det finns ingen tvekan om att en majoritet av de som bdrjat anviinda
meddelandesystem fortsétter med det och utdkar dessutom sin anviéndning,
bide riknat i nedlagd tid per dag och i titheten mellan kontakterna med
systemet. Det ges minga positiva omddmen om den nytta systemen gor.

Rangordnade positiva omddmen:

1) littheten att ni andra ménniskor oberoende av tid och rum

2) gruppkommunikationen

3) snabbheten att nd folk

4) mer information, kommunikation och kontakt

5) enkelheten och autohjilpen (i systemen inbyggda hjélpfunktioner)

Men trots dessa positiva omdémen har genomgingen av dagens meddelande-
system, deras anvéndning och deras samspel med sin miljé visat pA méinga,
delvis visentliga brister. Vart eget empiriska material visar att en fjirdedel av
de som anviint meddelandesystem har slutat efter ett antal ginger, och dér &dr
inte inrdknat den femtedel som endast fir systemet demonstrerat och sedan
inte anvénder det. Bland de som har slutat sin anviindning uppger

* 21% att meddelandesystemet inte fyller ndgot behov for dem

» 21% att de #r skeptiska mot systemet dérfor att det r opersonligt etc

+ 18% att de foredrar andra former av kommunikation.

Det &r uppenbart att forbéttringar kriivs om denna teknologi ska nyttjas s8 bra
det gér. Men kritiken bor sammanfattas pa ett sddant sitt att viisentliga punkter
hamnar i férgrunden medan mindre visentliga 4ndringskrav fir komma i
andra hand. Vi berdr dérfor hir inte sddana detaljer som bildskidrmslayouter
etc. De viktigaste forbitringarna har dven storst betydelse for systemens
kvalitet. Dérfor ska detta kapitel inledas med ett klargérande av det kvalitets-
begrepp som anviénds hir.

Fore denna begreppsférklaring ska konstateras att visentliga forbittringar
krdvs med avseende pd meddelandesystemens existentiella kdrna, deras
funktionalitet i olika kommunikationssituationer. De system vi har sett bygger
pa mekaniska forestillningar om kommunikation som man férséker bygga in i
meddelandesystemen. De innebir ett forsok att avbilda och automatisera enkla
bilder av befintliga processer.
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Vi har kommit fram till att datorn kan anvindas pd ett mycket mer lovande
sitt genom att for minniskor tillhandahdlla helt nya mdjligheter till
kommunikation i form av meddelandesystem som byggts pa en djupare analys
av grunddragen i kommunikation mellan ménniskor.

Ett kinesiskt ordsprdk séger fritt versatt: "Fisken ser vattnet forst nér den|
hoppar genom luften". Meddelandesystemens viktigaste potential kan ligga i
mojligheten att ge varje anvindare en bittre kunskap om kommuni
kationen man sjilv deltar i. Delvis innebér det mera kunskap om vad andr
gor, men framfor allt syftar det pd en Gverblick dver de egna handlingarna
samspel med en stdrre helhet, sett ifrAn ett betraktarperspektiv. Dagen
meddelandesystem ger ingen hjilp alls pa det omradet.

Kvalitetshegreppet

Kvalitet hos ett meddelandesystem kan och mdiste knytas till effektivitets-
begreppet. Men idven detta begrepp dr méngsidigt, perspektivberoende och
omdiskuterat. I det statliga medbestimmandeavtalet finns ett forsok till en
definition av effektivitet som vi vill knyta an till. Effektivitet innebir att
arbetet utfors pa ett sétt som mojliggor
« att nd malen for verksamheten,
» under god hushdllning med resurserna,
» med beaktande av service-, offentlighets- och riittssiikerhetskraven,
« med beaktande av personalens behov av arbetstillfredsstillelse,

god arbetsmiljo, anstédllningstrygghet och méjlighet till

medbestimmande och personlig utveckling.

Om man undantar beaktandet av offentlighetskraven, som i huvudsak giller
offentlig verksamhet, 4r denna tolkning helt relevant for all verksamhet i
arbetslivet. Den kan ocksd kompletteras med det tydliggtrande som finns i
Arbetsmiljolagen gillande innebdrden av god arbetsmiljo. De anstillda ska sa
langt det &r mojligt kunna péverka sin egen arbetssituation.

IDAKSs centrala tema inflytande utgor alltsd tillsammans med uppfyllelsen av
verksamhetens maél effektivitetens kirnpunkt. Detta blir speciellt intressant
nir man ser inflytande som en positiv kraft som utdvas pd de egna villkoren i
béde sniv och i vid bemirkelse.

Det rdder i det perspektivet ingen nddviindig motsittning mellan méngas
samtidiga inflytande. Dédremot &dr deltagande inte likvérdigt med inflytande.
Ur kvalitetshiinseende #r inflytande inte ett medel utan ett mal i sig, dvs nér
deltagande syftar till att manipulera, binda upp, 6ka acceptansen av beslut,
arbetsmetoder och system kan det inte kallas for inflytande.
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De viktigaste frigoma vi ville stilla om meddelandesystemen var:
« Vad giiller inflytandet ?

» Vilka resurser kan utnyttjas ?

» Vilka restriktioner maste beaktas ?

Niér dessa frigor besvaras kommer #dven de andra aspekterna av effektivitet pd
ett naturligt sitt med i resonemanget. God hushéllning med resurserna #r en
friga om ekonomi och ekonomisk styming. Beaktande av service- och
rittssdkerhetskraven hiinger samman med sdvil restriktioner som andras
inflytande. Beaktande av personalens behov av arbetstillfredsstillelse och god
arbetsmiljo relateras likasd nidr man frigar sig om resursutnyttjandets
karaktidr och om restriktioner som beaktas.

Kvalitet hos meddelandesystem #r déirfor i IDAKSs perspektiv forst och frimst
frigan om en bra hantering av koordinationen mellan anvindares och
berdrdas inflytande i olika roller, speciellt som sindare eller mottagare av
meddelanden. Vi har papekat att denna koordinations kvantitet inte fir ses som
nollsummespel, dvs en tivlan dir summan av allas vinster och forluster &r
noll. Genom att avstd ifrn inflytandet kan dven alla grupper tillsammans
Overlata styrningen 4t slumpmissiga processer eller 4t "dunkla krafter” som
avspeglar sociala skeenden utanfor det system som inflytandet kan uttvas
Gver. Det &r dirfor tvdrtom Onskvidrt att Oka allas mdojlighet till
inflytande pa de av méinniskans medvetande ostyrda processernas bekostnad.

Denna syn #r sjélvfallet inte bunden till studiet av meddelandesystem utan Zger
relevans for diskussion av alla interaktiva datasystem som anvinds i
arbetslivet.

Bi v i 1

En anvindare uttryckte situationen med féljande ord: "Detta kommunikations-
medium tycks gynnas av samverkan, generositet och tron pd att det har ndgot
att ge". Mycket talar for att anvindningssittet och det bakomliggande
forhdllningssittet avgér vilket intryck varje enskild anvidndare far av
systemet. De som svarade pd IDAKSs enkiit rangordnade ocksa anvindnings-
sdttet som viktigaste punkt nir de skulle ange vad som var det simsta med
meddelandesystemet. Dessutom tycker néistan lika manga att opersonlighet och
missforstind #r det simsta som antalet anvindare som uppgav brister i
datasystemet och hos utrustningen. Det #r létt att dven riikna kritiken for
opersonlighet och missforstdnd till frigorna om anvéndningssittet.

I vart material har en fjirdedel slutat sitt deltagande pd grund av negativa
erfarenheter. Allmiént slutar minga av dem som har friheten att sjilva vilja
om de ska anviinda systemet. I minga organisationer med meddelandesystem
inférs efter en tid etiska regler for anviéndningen pi grund av férekommen
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anledning. Bland anviindarna uppger i vért material niistan var femte (18%)
att man har haft problem med att det ansigs oklart vad som menas med "god
ton" i systemet. Anvéndningssittet dr ofta inte bra.

Man kan anta att de viktigaste grunderna for anviindarnas beteenden i systemet
#r inskolningen och beldningssystemet. Eftersom inskolningen nistan alltid
sker pd en 14g amibitionsnivd, ménga inte fir ndgon formell utbildning alls
samt beloningssystemen &r i regel vildvuxna, #r det inget att férvéna sig dver
nir otrevliga sociala processer med tiden tvingar fram infSrandet av etiska
regler. Sidana regler vidmakthills sedan med hjélp av sanktioner som bygger
pé socialt tryck, ibland rent av mobbning.

En fungerande social struktur forutsétter en fungerande social struktur.
Denna sjdlvklarhet har dock konsekvenser. I det idag socialt kanske mest
utvecklade systemet EIES (i USA) omges datasystemet med en speciellt
uppbyggd organisation av anvindarkonsulter, konferensmoderatorer och
grupporganisatdrer som spelar genomténkta roller och som dédrmed fyller
uppgifter som anses vara visentliga for systemets anvindning. Vi tror att en
sddan social struktur #ir nddvéndig for en bra anvindning. Denna #4r éven en
friga om resurser, d4 utforandet av dessa uppgifter maste finansieras.

Speciellt den fackliga anvéindningen kunde enligt anviindarna vara mycket mer
omfattande. Vi kunde inte utlésa ur samma material, vilka faktorer som gér
att mdjligheterna inte utnyttjas. Med facklig anvéndning avses i forsta hand
informationsutbyte och diskussion, inte forhandlingar med arbetsgivaren eller
beslut som fattas inom den fackliga organisationen. Vi har hittat mycket f&
exempel pd officiell facklig anviindning, niistan enbart inom h&gskoleomradet.
P4 en statlig arbetsplats végrades till och med den fackliga organisationen att
anvinda systemet, men forhandlingar har inletts dér.

De storsta problem med anvindningen #r uppenbart samlade kring grupp-
kommunikationen. Enkel kommunikation tycks fungera biist i smid slutna

grupper dér alla kiinner varandra och man har ett gemensamt verksamhets-
ansvar.

Problemen tycks &ka vid
« stirre omsittning av deltagare eller viixande antal deltagare
. stdrre mﬂngd meddelanden per dag

[ Det finns ett behov av metoder delvxs modlﬁerade gamla och delvxs helt

nya metoder for detta medium. T ex kréivs metoder for

« inledning av grupper och konferenser

* presentation av senare tillkommande deltagare

« ordftrandeskap i diskussionskonferenser

uppdelning av konferenser som blivit for stora

avslutande av konferenser och grupper som fyllt sitt syfte
omnhﬁndertagande av msultat. sammanfatuungar. dokumentauon etc
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Bittre meddelandesystem
En st&rre specialisering av funktionerna dr nddviindig

P4 marknaden finns #nnu inte s4 médnga i grundliggande avseenden skilda
miérken av meddelandesystem. Producenter kopierar varandras 16sningar. De
flesta systemen syfiar till tidsoberoende formedling av relativt korta medde-
landen mellan individer och grupper. De tvd huvudtyperna 4r formade efter
idéerna anslagstavla respektive nyhetsbyrd. Motsvarande funktioner levereras
dven allt oftare som del i integrerade kontorsinformationssystem.

I dagens system tillfredsstills inte alla behov som redan kan konstateras hos
anviéndarna. Med en viixande anviindning kan vi vinta oss nya behov utver
dessa. Bland annat finns ett behov av en integrering av data av meddelandetyp
med data av dokumenttyp respektive massdata. Eftersom hanteringen av tid &r
det centrala problemet kriivs vidare betydligt mer sofistikerade hjilpmedel for
tidskoordination. For att kunna utgdra ett bra stdd for grupparbete behévs en
integration av meddelandesystem med

* kalenderfunktioner

» @mnesrelaterade databaser

« projektplaneringsstéd

* beslutsstdd och tankestruktureringshjdlpmedel

« dokumentproduktionsverktyg (ordbehandling, skissverktyg)

Dagens system med sina blandade perspektiv och komplexa strukturer #r svéra
att anvéinda. Eftersom olika miljber stiller olika krav &r det nédviéndigt med
en betydligt hogre grad av specialisering av olika typer av system for att skapa
olika betingelser for olika sorts kommunikation. Detta hiinger inte minst
samman med att behdrighetssystem, debiteringsprinciper, verksamhetens
natur och organisationskultur méiste passa ihop.

Ur anvindarsynpunkt dr de flesta av dagens meddelandesystem ganska
inflexibla och diligt anpassade till specifika kommunikationsbehov. Vissa
funktioner bor specialiseras pa stdd for projektarbete och matrisorganisation,
andra funktioner bor i hogre grad utformas for att st6dja masskomunikation.
Den nuvarande stela indelningen i ett litet antal s k mdtestyper eller
konferenstyper (skyddat, slutet, skrivskyddat, Gppet méte, organistorisk
grupp etc) behdver ersiittas med en generell struktur vars egenskaper kan
anpassas till gruppkommunikationens art.

Generellt kan inflytandet i bide sindarrollen som mottagarrollen Skas genom
en mer flexibel konstruktion. L#sordningar bdr bittre kunna styras av
mottagarna, inte bara med avseende p& gruppkommunikation utan Z#ven
gillande brev. Riitten att sjilv prioritera mellan olika anviindning av sin egen
tid bor inte tas bort genom brister i systemet. Det blir senare en friga om
metoder, hur inflytande hos sindare och mottagare ska balanseras mot
varandra. Denna organisatoriska och "rétsliga" friga ska aldrig ldsas av
systemet, dvs bestimmas av leverantdren.
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Dilig funktionalitet hos kommunikationssituationen

Systemen lider av ménga barnsjukdomar i form av diligt utformad dialog-
teknik och brist pa konsekvens i val av kommandon. En naturlig kommuni-
kation forsvéras av skild utformning av lissituationen och skrivsituationen.
Dagens system underlittar dirfor serier av monologer och polemiska diskus-
sioner i en tivlingsanda mer 4n vanliga samtal. Bristen pid koordinerande
strukturer leder allmént till mycket konkurrens och tivling om lisarnas tid,
medlemskap i alternativa konferenser etc.

I vért enkéitmaterial framkommer att anvéindarna tycker att systemen anvinds
i allt for stor utstriickning for lingre diskussioner och for lite for allt annat,
med tanke pa vad de ldmpar sig for. Dagens system anses alltsa vara daliga for
sddan kommunikation. Det sfigs ocksd klart ut att man inte ska bedriva
forhandlingar via systemen. Detta visar att systemen inte kommer till lyckad
anvindning dér ett datorstdd borde vara speciellt lémpligt: nér komplexa
informationsméingder ska struktureras och stora mingder element ska
relateras till varandra. Denna upplevda brist 4r dock litt att forstd nidr man ser
att dagens system i huvudsak bygger pa idén att datorn ska férmedla fléden av
fristdende korta meddelanden (nyheter). Dirmed bortses ifrin att en
diskussion har en historia och att bakom meddelandena bor finnas ett
sammanhang, en referensram som delas av deltagama. Tillgingen till
grupptavlor (alla deltagare i en grupp kan skriva pd den) och liknande skulle
visa pd dtminstone en ambition att ge nigot stdd i den riktningen.

De tekniska forutséttningarna tvingar till en viss form av interaktion som i}
betydligt mer begrﬁnsad 4n kommunikation via direkta kontakter, via telefor}
etc. DelIa ir i sig acceptabelt men forutsitter gn anvindarna inte luras att .’;;

Aven hﬁr gﬁr sig bnsten p& anaiys av udshantenngens mnebﬁrd mﬂrkba: i
utvecklarnas arbete. I vissa system #4r det svért att gora innehillsmissiga
kopplingar (kommentarer), men dir si kan ske finns inga tillfredsstillande
mekanismer for att hantera skillnader i tidsrelationer mellan meddelanden for
olika deltagare i samma gruppkommunikation. Tiden och tidsrelationerna blir
individuella och uppbyggnaden av en gemensam kontext forutsétter #nnu mer
tillgngen till extra stod vilka som sagt inte finns.

Dirtill &r det vanligt med blandningar av tankemodeller som gor det svért att
forstd hur systemet fungerar. Samma system kan idag alternativt uppfattas
som ett arkiv eller en transportkanal. Som en konsekvens av detta stills
motstridiga forviintningar p4 den gemensamma kommunikationen. Vissa
klagar Gver "roster frin det forflutna” nér "gamla inlédgg" kommenteras.
Andra klagar dver att inldgg som gjorts i bdrjan av en diskussion inte finns
kvar nér man ansluter sig flera minader senare till samma konferens.
Samtliga av oss granskade system saknar mot anvindarna orienterade
"varudeklarationer” och forvirrar &iven genom termvalet i bidde system och
handbdcker.
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Minga subtila egenskaper hos systemen skapar osikerhet hos de flesta
anvindarna. Bland annat saknas Gppen redovisning av olika anvéndargruppers
behorigheter, hur meddelanden kan "avlyssnas” etc. Denna brist pd Sppenhet
ir speciellt forddande ur inflytandesynpunkt. I stillet for att hinskjuta
huvudansvaret till revision och allmén social kontroll kan systemkonstruk-
torer hér ta ett betydligt stdrre ansvar for att séindare har kvar kontrollen Gver
den information de ldmnar. Upplysningsmeddelanden till berérda i samma
anda som enligt kreditupplysningslagen miste dvervigas. Rittssikerheten har
inte tillgodosetts tillfredsstillande. Aven tekniskt #r de centraliserade
systemen inte siikra och borde ersittas med distribuerade och decentraliserade
system (nét av mikrodatorer).

Ett grundliggande syfte med systemen &r att man ska kunna nd varandra,
varhelst man befinner sig. Dagens system bygger i detta avseende helt i onddan
pa gammal teknik som binder ménniskor vid ett skrivbord. Vi har funnit att
allt fler resande i tjdnsten ser systemen som viktiga hjilpmedel for att kunna
hilla kontakten med foretaget under resans ging, inte minst pd grund av
tidsskillnader mellan olika linder. Dessutom sprids distansarbete som ett
inslag i vanlig tjdnstgdring med hemterminaler och tillging till meddelande-
system. I vart enkiitmaterial uppger vart fjirde att man anviinder terminal frin
andra platser &n den vanliga arbetsplatsen och mer 4n en tredjedel av dessa
anvinder terminalen hemma.

Fysisk rorlighet kan i betydligt hogre utstrickning medges #dven i datayrken.
Redan med befintlig teknik kan information i klartext séindas till personer, var
de 4n befinner sig. Utvecklingen av smidigare fickterminaler for kommuni-
kation via telefonniit, radiolénkar o s v kan péverkas av en efterfrigan frin
anviindarna av meddelandesystem. P4 sikt kan denna har stora konsekvenser
for allt datarbete.

Ur inflytandesynpunkt kan dock en annan funktionell brist anses som virst.
Det 4r den omfattande bristen pad stéd for kommunikationsplanering och
uppfoljning. Vanliga anviindare far tillgdng till mycket lite metainformation
som kunde stédja deras strategiska tankar. I en del system begrinsas deras
mdjligheter att &skdda strukturer hos fldden och organisation s& mycket att de i
princip endast kan anvinda systemet s som nigon foreskrivit dem. Darmed
gors en av de stdrsta potentialer till en 6kning av inflytande om&jlig att nd for
de vanliga anvindarna. Datorn skulle i stiillet kunna stdja pd manga nya sitt, t
ex genom att om sd onskas bestimma ordningsfoljder vid brevmottagning
beroende p& med vilka man har den mest omfattande korrespondensen.

Sammanfattningsvis krivs alltsd att nya grundprinciper utvecklas,
alternativt till principen nyhetsférmedling.
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Omodema anvindaransikten

Flera system anvinder dataskiirmen pd ett &lderdomligt och informations-
ergonomiskt ineffektivt siétt. Vissa system bygger pa den teknik som anvéinds i
papperskrivande terminaler, dvs texten rullar uppit pd skidrmen. Andra
forutsiitter bldddning i textsidor som skiir sdnder meddelanden i bitar och gor
det svért att fa Sverblick.

Det finns redan sedan flera ir nya tekniker med en indelning av sk#rmen i
fonster. Dessa fonster kan anviindas for att underliitta manga aktiviteter i
kommunikationssammanhang, t ex for att samtidigt se en kommentar och det
som kommenteras. Bristen pd nyttjande av visuella tekniker giéller inte bara
presentation av meddelanden utan, och i &nnu hbgre grad presentationen av
metainformation. Ett inléggs placering i en hel diskussion kan visas pa det
sittet,

Speciellt intressant blir fram&ver tillimpningen av visuella presentationer och
av pektekniker som frén Star-systemet (Xerox), samt Lisa och Macintosh
(Apple). Eftersom dessa anviindaransikten har visat sig mycket framgangsrika
nir lekmiin anviinder datorer, och eftersom kommunikation via datorer néstan
forutsitter att alla potentiella anviéindare ska kunna géra bruk av det
tillhandahéllna systemet, kan man niistan utgl ifrin att denna visuella teknik
kommer att tillimpas.

Det #r ingen tvekan om att meddelandesystem kommer att pAverkas starkt avjj
den tekniskt-ekonomiska utvecklingen av medier for ménniska-maskin-|
interaktion. Anviéindningen av syntetiskt tal fér utmatning frin meddelande-{
system kan vintas relativt snart. Overforing av grafik kommer antagligen a
bli vanlig nigra 4r senare efterso méinga terminaler di méste ha bytts u
giigen kommer inmatningen av data fortsitta slipa efter utmatningen

Kostnaderna for att anviinda dagens meddelandesystem &4r énnu for hdga. Det
hénger delvis samman med en negativ kostnadsutveckling av stordatordrift i
allminhet. En &vergéng till distribuerade och decentraliserade system &r
ekonomiskt lika motiverad pd detta omrdde som pd andra omriden for
databehandling.

Men det finns 4ven inflytandeaspekter som talar for en Overging till
distribuerade och decentraliserade system. Missbruk av operatdrsprivilegier
och andra hot kan antagligen biittre forebyggas i dessa &n i centrala system.
Framfor allt decentraliserade 16sningar med kommunikationsnit kan férsvéra
en allomfattande styrning, pA samma géng som sirbarheten blir mindre &ven i
tekniskt avseende.
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Bitre uibildning och handledni

Dagens systemanviindare fir mycket lite formell utbildning. De fir sina
kunskaper genom praktiskt bruk av systemet. De flesta anviindare bryr sig
mycket lite om handbdcker och manualer. Forekommande kurser &r mycket
kortare #n kurser om andra datasystem (ordbehandling etc). P4 dessa
behandlas i huvudsak hur man styr systemet genom att ge kommandon och
trycka pé tangenter. P2 vissa kurser bertrs dven policyfrigor inklusive till vad
man ska anviinda systemet i arbetet.

I svaren pd IDAKs enkit férekom inga uppgifter om att den utbildning som
trots allt forekommer innehdll nigot som kunde tas bort. Didremot angav
ménga anvéndare att de tyckte att det fanns mindre brister i utbildningen. I
forsta hand efterlyste anviindarna mer tréining och praktik samt att det borde
vara en uppféljning. De ansig att utbildningen &r for kort. Vid deltagande
studier under deras utbildning framkom att ménga saknar mer information
om sekretess, behGrighetssystemet och kontrollfrigor m a p systemet.

Ménga lir sig aldrig mycket av sin praktik eftersom de slutar anvinda
systemet innan dess. Manga anvéndare lir sig aldrig s#rskilt mycket eftersom
de tidigt har vant sig vid en mycket begrinsad och forsiktig anvéindning. Det
som ovan sagts om de sociala processer som av anvindarkollektiven utnyttjas
for att vidmakthélla vissa etiska regler méaste ha som foljd att ménga snabbt
utvecklar just ett sidant forsiktigt forhallningssitt vilket innebér:

« atti huvudsak lidsa det man ska lisa, gora fa inlligg och mest skriva brev

-« att undvika deltagande i kontroversiella diskussioner via mediet

« att undvika andra @n de mest formellt motiverade kontakterna via systemet.

Vid véra forstk att f4 grepp om hur utbildningsanordnare tiinker och vad som
dr de bakomliggande mélen nér kurser om meddelandesystem tas fram, har vi
fatt intrycket att en maximering av anvindningen ses som den bista métaren pa
att utbildningen varit lyckat. Vi tycker att detta &r fel. En mycket bra kunskap
om meddelandesystem bdr i sjdlva verket medftra att man inte alls anvéinder
ett mycket daligt system.

Utbildning stér alltid i nigon relation till resurser och miljoéfaktorer. Manga
ginger betraktas utbildning som den sista anpassningsfaktorn som blir
intressant forst nér alla andra faktorer #r bestimda. Utbildning kan inom det
primira verksamhetsfiltet kommunikation alternativt syfta till att

» kompensera problem med resursbrister genom extra utbildning

+ ge metodiska kunskaper som méjliggér en bra verktygsanvéndning

« stddja utvecklingen av en kompetens i det priméra verksamhetsfiltet.

Det @r alltsd frigan om valet mellan olika perspektiv. IDAK foresprdkar hir

de sista tva utgingpunkterna. Dessa innebir att en utbildning inte i forsta hand

ska ge anviindare formégan att styra ett datasystem med kommandon och

l;napplrycluﬁngar utan ska utveckla deras kompetens att kommunicera via
atorn.
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Detta innebiir dven krav pa kunskaper om

 nir man inte ska anviinda ett meddelandesystem

« hur man inte ska anviinda ett meddelandesystem

« av vilka skil vissa andra grupper anviinder systemet.

Organiserad utbildning med sikte pd utveckling av kompetensen att kommuni-
cera bor utga ifrdn

» verktygstanken ("systemet ir en av mina resurser”)

« ett inflytandeperspektiv ("olika intressen mdts i en process”)

« ett rollperspektiv ("jag och andra har olika intressen i olika roller")

Nir man vill diskutera vilka kunskaper som i sjilva verket behévs méste man
knyta an till ndgon viirdering av vad kommunikationen via systemet ska syfta
till. Dirfor kan denna fraga inte fullstéindigt besvaras utan en relatering till
béde organisation, befattning och situation,

Mot bagrund av véra resultat och erfarenheter anser vi dock generellt att
anviindare bor ha fatt en utbildning som omfattar momenten:

* Allmiin datakunskap

» Siirdrag vid kommunikation via datorn

* En korrekt funktionell modell av meddelandesystemet
« Social kompetens vid datorfsrmedlad kommunikation
« Riitts- och intressefragor
+ Dialoger, kommandon och speci

Det verkar uppenbart att en sdan utbildning snarare kriiver en kursvecka én
nigra enstaka timmar. Den bor med fordel bygga pi &terkommande
undervisningstillfillen och forstéirkas med kvalificerad handledning.

Biittre Sverenskommelser och avtal

Det rdder en brist pd klargbrande systembeskrivningar som ger ett bra
underlag for att forsti vilka verksamheter ett system kommer att kunna stddja.
Det skulle behdvas bittre "varudeklarationer”. Ménga faktorer spelar roll och
for att fatta rationella beslut i en sd viktig friga som tillgingen till en resurs
for datorstédd kommunikation. Dessa beslut bdr dirfor tas mera pa allvar.
Meddelandesystem kréver en lika grundlig behandling som andra datasystem
som berdr minga anstiillda. Glidjande nog kunde vi under IDAKSs forlopp
konstatera att flera organisationer genomfdrde speciella projekt i samband
med infSrande av meddelandesystem. Vi anser detta ndvindigt.

Genom att genomfora ordinarie ADB-projekt niir ett meddelandesystem ska
inforas, ersittas eller indras fir man en mdjlighet att grundligt belysa behov,
mdjligheter, alternativ och inte minst konsekvenser for olika intressen och
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intressenter. En sidan analys #r forutsdttningen for goda avtal mellan
parterna. Detta giller inte minst mellan leverantdren och den organisation
som anskaffar ett meddelandesystem alternativt systemfSrvaltaren och de som
hyr in sig i systemet.

I avsnitt efter avsnitt har i denna rapport visats att meddelandesystem har
betydelse for inflytandet i olika former och for olika grupper. De anstiilldas
intressen ska bevakas av de fackliga organisationerna. Det dr dérfor ndrmast
sjilvklart att vi anser att det kriivs bra Sverenskommelser och avtal mellan
olika grupper, inte minst ledningen och facket, for att reglera anvéindningen
av sddana system. Konfliktriskerna & manga och uppenbara. Vi ser det som en
mycket délig 16sning for det stora flertalet att s k etiska regler utvecklas utan
inflytande for de enskilda och sedan foreskrivs som lag for alla. Sidana
allminna virderingar dr mycket sdllan opartiska och representerar i stillet
nédgon parts intressen pd andras bekostnad.

Facket har ritt till férhandling om i stort sett alla frigor pd arbetsplatsen.
Detta giller ocksd vid inférandet av meddelandesystem. Arbetsgivaren har
skyldighet att delta i sddana foérhandlingar om facket begir det. Foretags-
ledningen har skyldighet enligt MBL att ta initiativ till sidana férhandlingar
(primir forhandlingsskyldighet) i tvé fall:

» om inférandet av systemet innebir "viktigare foréindring av verksamheten”

+ om inf6randet innebir en viktig foréindring av enskild arbetstagares arbets-

eller anstillningsforhallanden.

Enligt var uppfattning &r det uppenbart att bdda dessa tva villkor &r uppfyllda.
En riktpunkt for Arbetsdomstolen dr normalt "att arbetsglvaren dr forhand-
lingsskyldig i alla frAgor som facket typiskt sett har ett intresse att forhandla
i." Aven detta innebiir att arbetsgivaren &r skyldig att forhandla med facket
innan infGrandet av systemet.

Vi har forsokt stilla upp en lista dver frigor och tinkbara krav som kan vara
av intresse for facket och de anstillda vid en sidana forhandling. Listan gor
inte ansprak pé att vara fullstéindig.

+ Vem fér tillging till informationen?

Vilka personal J;per kommer att kunna l4sa informationen i systemet?
Vad hander med de grupper som inte fir tillging till systemet?

Allaanstﬂ!ldaska.hanll
Oppenochsluxmmrppﬁmmunfkymmskavamm ]llxﬁl
Kan ocksi avse rutiner for att se till att anstiillda utan met ocksd

kan f4 del av viss information, till exempel genom att utsh-xfm pa papper gbrs.
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» Vilken kommunikation férekommer i systemet?

Vilken kommunikation #r systemet avsett fr?

Vem avgdr vad som ska/fdr liiggas in?

Vem liigger in vilken information?

Ska systemet ta dver information som S]]J‘ridits pA annat sttt tidigare,
och vad hiinder i s fall med de gamla kommunikationskanalerna?

Medjnﬂ!ytm udeg o de anstillda och facket dver vilka mbteny liggs i
an r de och facket tver vilka mdten/grupper som
Relationer mellan systemet och andra kanaler ska deklareras ofgcisllt. i
Om systemet ska ersiitta andra kommunikationskanaler miste det nd minst

» De anstiilldas ritt att anvénda systemet.

Vilka rittigheter att anviinda systemet har enskilda anstillda?

Kan de anviinda det till att skicka meddelanden, och i si fall till vem?
Vilken information i met kan de komma t?

Vem avgtr vem som fdr vilka rifttigheter?

Tinkbara krav:
Riitt for de anstiillda att anviinda systemet fullt ut pA samma basis som telefonen. |
Inga behorighetsskillnader mellan olika grupper av annat #n tekniska skil. ;
Se for personliga meddelanden och meddelanden i slutna grupper.

« Fackets riitt att anviinda systemet. s_

Vilka mijligheter har de anstiillda att anviinda systemet i den fackliga verksamheten? E
Tinkbara krav: g
Riitt for facket att anviinda systemet bade for information till och kommunikation |
mellan fortroendevalda och for kontakter med/mellan medlemmarna. I
Ingen insyn frin arbetsgivarens sida i denna kommunikation.

-_Overvahﬁng av systemets anvindare,

Vilka uppgifter lagras i systemet och vem kan komma 4t dem?
Vilken statistik finns om enskilda anvindare?
Vem kan komma 4t att lisa texter som en anvindare skrivit?

Tiinkbara krav:
God sekretess for personliga meddelanden.
Ingen registrering av uppgifter och anviindning utan goda skiil.
Registering och revision av alla privilegierade aktiviteter i systemet.

» Utbildning av anvindarna.
Vilken utbildning ges systemanviindama under introduktionen och senare?

Utbildning av alla anvindare i systemets anvéndning, syfte och egenskaper. |-
Utbildning i ridttsliga frigor, avtalsfrigor etc rérande systemets bruk. .
Utbildning med pé utveckling av kommunikativ kompetens i systemet. |
Mojlighet att med systemets hjilp flja upp sin egen anviindning. 2
Aterkommande utbildning. )

Aterkorrpnande i ation om modernare systemalternativ som
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Metodik
Forskningsansats
En oversikt dver projektets verksamhet

Forskningen har pigitt 1983-86 inom ramen for projektet IDAK (Inflytande
och datorbaserade kommunikationssystem) med placering vid ADB-institu-
tionen vid Stockholms universitet. Den bestod av en analytisk och en empirisk
del. Ur samtliga data har hiirletts tematiska slutsatser som ger uttryck for hur
anvéndning kan se ut och vad som pd goda grunder kan antas vara mdjliga
alternativ.

Den analytiska delen befattade sig med befintliga system i huvudsak for att
kunna faststilla vilka kommunikationsmdjligheter dessa medger. Dessutom
bedrevs litteraturstudier och deltagande i ett flertal symposier, konferenser
och kurser for att f2 en Overblick Hver forskningsresultat och praktiker-
synpunkter, samt for att f4 information om spridning av system, aktuella
problem etc. Dessa studier har bedrivits parallellt men filtstudier pd ndgra
arbetsplatser, i vilka bdde intervju- och enkiitteknik kom till anvéindning.

Naturalistiska studier och verklighetens dynamik

IDAK var en beskrivande studie med en ambition att inte piverka den
verklighet som studeras, som gors t ex genom experiment. Nigra slutsatser
om orsak-verkan-relationer kan dérfor inte dras av materialet utan for sidant
krivs kompletterande experimentella studier. Detta ska beaktas nér uttalanden
gérs som: "anvindningen av meddelandesystem medfér att..". Syftet &r
siledes inte att utveckla, framligga eller prova nigon teori om meddelande-
system eller deras anvéindning, utan att ge en allsidig bild.

IDAKSs forskningsansats maste anpassas till sivil forskningsomridet som till
projektets grundansats. Den avsedda emancipativa forskningen syftar till
relativt snart tillimpbara resultat, utfort inom en relativt liten resursram. Nir
det giller val av mer konkreta understkningsmetoder har projektet kommit
fram till att behovet av méngfald i strategier &r nddvéndig. I denna ansats &r
det dven viktigt att designen inte binds upp i forviig och kan anpassas till
erfarenheter som gors under projektforioppet.

Behovet av att kunna fora ut resultat 16pande stiiller &ven krav pa avsteg frin
en traditionell modell av viil separerade faser, diir resultatspridningen ligger i
slutet, eller till och med efter projektets slut. P4 samma ging méste man
undvika miteffekter som bl a kan uppstd genom spridning av resultat mellan
olika filtorganisationer som inte studeras samtidigt. Aven detta stillde
speciella krav pA metodiken.
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Tvirvetenskaplig kunskapsbildning

Inflytandet har alltid ett ansikte for individen och ett ansikte for organisa-
tionen (kollektivet). Det behtver diirfér beskrivas ur bide ett psykologiskt
och ur ett sociologiskt perspektiv. Men det handlar #ven i hdg grad om
péverkan och foriindringsprocesser. Dirfor finns #ven ett pedagogiskt
perspektiv med i bilden. Inte minst dr det pedagogiska perspektivet viktigt,
dirfor att IDAKSs resultat till stor del bestir av information som vi hoppas ska
bidra till anviindamas kunskapsutveckling.

Ur det sociologiska perspektivet giiller studien vad som héinder i och med att
organisationen anviinder system for datorbaserad kommunikation. Genom det
psykologiska perspektivet kan dven individernas problem i kommunikations-
situationen penetreras. Eftersom kommunikationen via systemet sker skrift-
ligt och (hittills) uteslutande sprakligt #r teorier och metoder frin lingvistiken
av stor betydelse for IDAKSs arbete. P4 samma ging kan man viinta sig bidrag
till den lingvistiska teoriutvecklingen eftersom mediet tycks ha egna sidrdrag
som skiljer det frin bade skrift och tal i vanligt bruk.

Den tvirvetenskapliga ansatsen kom #ven till uttryck i sammansittning av
personalen. Under olika perioder medverkade forskningsassistenter med
akademiskt vilgrundade kunskaper i pedagogik, psykologi, ekonomi, stats-
kunskap och lingvistik forutom i Informationsbehandling (ADB).

Forskning med sikte p4 utveckling

Datoriseringen kan betraktas frin flera utgingspunkter. Vi kan skilja mellan
tva passiva och tva aktiva ansatser med antingen en kritisk eller en positiv syn.
Den positiva passiva ansatsen gir ut pd att man vintar sig att den nya
teknologin automatiskt kommer att forbdttra 16ntagarnas inflytande. Med
avseende pa sina konsekvenser ligger denna syn mycket néra den positiva
aktiva ansatsen som dessutom verkar for en snabbare spridning och
tillimpning av ny teknologi. Denna syn finner man hos ett antal forskare inom
ADB-omrédet.

Den negativt passiva ansatsen leder till en defensiv hdllning som i grunden
accepterar teknikens utformning som opdverkbar men forsSker mildra dess
skadeverkningar eller forhindra dess tillimpning. Detta sétt att verka for
uppritthdllande av ett minimalt inflytande trots den nya teknikens intring pa
arbetslivet #r mindre relevant pA ADB-omrédet, dir det i hdgsta grad ror sig
om konstruerade tekniker.

Den sista alternativa stindpunkten bygger pa en kritisk men aktiv syn och
stiiller krav pd en mer eller mindre radikal fréindring av tekniken, med syfte
att fA fram bra teknikanviindning. I den mjukare formen handlar det om en
problematisering av olika anviindningssitt av en existerande teknik och
forslag pa olika anvindningsmetoder. I en mera offensiv form efierstriivas
dven direkt teknikutveckling t ex via utformningen av nya krav-
specifikationer, utveckling och utprovning av ‘prototypsystem' etc.
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Trots sin kritiska hillning bygger alltsd denna fjirde syn pd en teknologisk
optimism som gor den misstéinkt i de passivt kritiskas $gon. Ur arbetstagar-
synpunkt torde i varje fall denna syn ge den mest positiva effekten, under
forutsittning att den anviinds pd ett realistiskt sdtt.

Arbetslivsforskning med inriktning pé effektstudier och kritik har upptiickt
den grundliggande begrinsning som utgdrs av existerande teknik och en
slutsats som har dragits #r att en offensiv strategi miste inrikta sig dven mot
utveckling av ny teknik och nya metoder.

IDAK byggde pé det fjirde synsittet ovan och &mnade kombinera filtstudier
med forstksverksamhet och med begrénsat utvecklingsarbete. En helhetssyn
och en tvirvetenskaplig ansats maste bilda grunden. Det ér det som avses med
en 'offensiv’ inriktning, némligen att inte stanna vid en problematisering av
existerande teknik som tas som given och vars anvéindningsformer studeras
utan att g& utdver detta och foresl alternativ teknik och anviindningsmetodik.
De personella resurserna riickte sedan inte till fér s& mycket, kanske frimst pd
grund av den stora personalomsittnig som #gt rum i iven detta ADB-projekt.

Den lucka i arbetslivsforskningen som IDAK hoppats kunna fylla handlar dels
om att utréna nya mdéjligheter, dels om att kartligga risker som kan uppstd
eller till och med #4r oundvikliga vid anviindning av datorbaserade
kommunikationssystem. Bade for- och nackdelar skulle alltsd belysas och
framfor allt skulle kunskap om handlingsalternativ tas fram och krav stillas pa
tekniken (eventuellt nya kvalitetsbegrepp) och metoderna, inte minst pd
utbildningen av systemanvéndamna.

For att ta nidsta steg frin empirisk problematisering till offensiv
teknikutveckling har under 1986 forfattats en anstkan for ett utvecklings-
projekt med namnet KOMPA, KOmmunikation P4 Arbetsplatsen, vilken
ldmnats till Arbetsmiljéfonden. KOMPA ska spénna over fem 4r och leda
fram till en detaljerad funktionell beskrivning av ett bra meddelandesystem
som bygger pd IDAKSs resultat. KOMPA sysslar alltsd med FoU-verksamhet
och ldgger tonvikten pA ADB-kompetens men arbetar tvirvetenskapligt som
IDAK.

KOMPA ska forhoppningsvis frin 1987/88 ingd i det nya programmet for
ménniska-dator-interaktion som kommer att ledas av Arbetsmiljéfonden och
Styrelsen for Teknisk Utveckling gemensamt.
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Generaliserbarhet
Statistisk generaliserbarhet

Insorterat under ett antal tematiska rubriker presenteras i IDAKSs slutrapport
en bred &versikt hur datorbaserade meddelandesystem for né#rvarande
anvinds i det svenska arbetslivet, niirmare bestimt inom kontorsverksam-
heten. Denna &versikt bygger pA en mingfald av killor, litteraturstudier,
expertintervjuer, minnesanteckningar frin konferenser och sist men inte
minst egna observationer i ett urval av filtorganisationer. Dessa organisa-
tioner har valts si att flera olika system och flera olika typer av arbetsplatser
och verksamheter kom med i undersékningen.

Négon jimforelse mellan system eller organisationer tillhorde varken syftet
eller kan réknas till det insamlade materialets tillimpningsomride. System av
detta slag kan troligtvis inte alls jimfras pa basis av filtstudier. Aven de
analytiska studierna blev problematiska eftersom det ridde brist pa
jimforbarhet mellan de dokument om olika system som fanns att tillgd
(manualer, handbdcker etc).

Det bor vidare papekas att urvalet av egna data grundar sig pA metoder som
inte medger ndgon tillimpning av stickprovsberikningar. Urvalet skulle
inledningsvis byggas pd en rad krav och vi kunde sedan inte hitta
organisationer som medgav denna forskning. Dérfoér modifierades kraven till
att respektive organisation skulle férfoga Gver, eller hellre snart igingsiitta ett
meddelandesystem. Dessutom styrdes urvalet av vilka system som skulle
komma med i undersékningen. Dessutom skulle organisationer av olika slag
bli representerade. Det tillimpades allts4 ett “stratifierat” urval.

Inom varje stratum kunde dock sedan inget slumpmissigt val ske dérfor att det
visade sig svért att alls fA fatt i ndgra organisationer som har de
forutsdttmingar som krivdes och som var villiga att sldppa in arbetslivs-
forskning av den sorten.

Studiens resultat kan darfor inte generaliseras med statistiska metoder. Deras
generaliserbarhet méste bygga pd antagandet att det unika alltid &ven
innehdller det generella, varvid vi dock befinner oss i dilemmat att inte kunna
siirskilja det generella frin det tillfilliga inom det unika.

Anvéndbarheten av resultat frin explorativa studier

Det ovan sagda om reservationer mot generalisering av kunskaper enligt
statistisk kunskapteori dr dock ingen ursikt och ska inte tolkas som uttryck for
en l14g ambitionsniv4 eller ett misslyckande. Sittet att definiera problemen och
frigestillningen for projektet har i sig gjort det nédvindigt att bedriva
explorativa studier och har uteslutit kvasiexperiment och snédvt hypotes-
testande forskning.
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Frigan om resultatens anviéindbarhet #r dérfor i forsta hand en friga om
problemformuleringens relevans. Vi ansig det relevant att friga efter en
helhetsbild av innebdrden av tiligingen till meddelandesystem for olika
gruppers inflytande i arbetslivet. Vi ansdg det relevant att friga efier en si
fullstindig beskrivning som mdjligt av de typer av meddelandesystem som
existerar idag eller redan har borjat utvecklas. Det anstir inte oss att virdera
vért egnet omddme, utan denna virdering méste goras av andra. Vi &r dock
fullt medvetna om att det finns de som underkiinner forskning av det slaget
med kritiken att den befattar sig med "problem som inte 4r beforskningsbara”.
I vért synsiitt &r denna formulering uteslutande en virdering och pd samma
géng en markering av att forskningsinstrumenten betraktas som givna. P4 den
senare punkten anser vi dessutom att nimnda uppfattning #r felaktig, oavsett
viérderingar.

Systemstudier och expertintervjuer

Béade i andra linder och inom Sverige finns idag personer som betraktas som
experter pd omradet datorbaserad kommunikation. I studien har ingatt att lisa
material som publicerats av dessa samt att delta i deras seminarier respektive
att genomféra intervjuer med dem. I det syftet genomftrdes #ven ett
studiebestk pi ett institut for forskning och utveckling i Bonn, i Férbunds-
republiken Tyskland, dir egna meddelandesystem utvecklas och beforskas
(Gesellschaft fiir Mathematik und Datenverarbeitung). Till de refererade
personerna hor Lillemor Adrianson, Kerstin S Eklundh, Starr Roxanne Hiltz,
Erland Hjelmquist, Elaine Kerr, Sara Kiesler, Jacob Palme, Uta Pankoke,
Hugh Smith, Rune Séderstrém och Murray Turoff (se kapitlets referenslista).

Aterkommande expertkontakter hlls med en speciellt tillsatt referensgrupp.
For juridiska frgor har information inh&mtats frin personer frin Forsvarets
Forskningsanstalt FOA, Institutet for Ritsinformatik, Riksarkivet, Stock-
holms Datorcentral QZ och Televerket.

Vid systemstudierna granskades system med hjilp av anvindarhandbdcker
samt i flera fall &ven genom egnen anviindning. IDAK har nérmare studerat
All-in-1, COM, Confer II, CoSy, Dialcom, EAN, EIES, Forum, Info Mail,
Komex, Mail Manager, Mapper Electronic Mail, MTS Message System,
Memo, Participate, Personal Services/370, PortaCom, SEBpost, Sperry Link,
Wang Office samt Telemail som alla har spritts till dver tusen anvindare.
Dessutom har IDAK mera summariskt studerat anvéindningen av Datavision,
Telebox samt Telematik-E.

Vi har dock i dessa studier utgétt ifrdn forhdllningssittet att man bér vara
mycket forsiktig med att dra slutsatser frin effekterna av dagens system och
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forledas till att géra utsagor om helt nya, énnu okénda typer av meddelande-
system.

De analytiska studierna har frimst utformats si att vi kunde fi fram en
typologi, modeller och metoder att beskriva olika system si att deras
visentliga funktioner framgdr och skillnaderna blir tydliga. I detta arbete har
vi gradvis forskjutit intresset mot beskrivningen av funktioner.

Litteraturstudier

Trots den breda kompetens som uppnidddes genom projektpersonalens
tvérvetenskapliga sammansittning behtvde kunskaperna inom flera for
projektet viktiga omriden forstirkas undan for undan. Dessutom motiverade
den snabba utvecklingen pd omrddet meddelandesystem att stéindigt nya
dokument listes in.

IDAK har dérfor under sin verksamhetstid gitt genom en omfattande
litteratur. Denna redovisas under rubriken killor, litteratur.

Textanalyser

IDAK har utnyttjat den stora mdjlighet enatt bedriva studier genom att géra
uttag av information ur kommunikationssystemet, naturligtvis efter med
organisationen Overenskomna regler. Studier av kommunikationen inom
systemet &dr tekniskt relativt enkla och relativt billiga si linge endast samman-
rikningar med mera ska goras. I samband med detta finns en integritets-
problematik (se bilagan om sekretes verenskommelser).

Det storsta arbetet utférdes inom ramen for ett sirskilt doktorandprojekt av
Kerstin S Eklundh som framliégger sina resultat frin detta som en akademisk
avhandling i lingvistik hdsten 1986 vid temauniversitetet i Link&ping,
institutionen for kommunikation. Vissa av resultaten dér har forts in i IDAK
under den tid hon arbetade pé deltid i projektet.

Dessutom har genomforts ett antal mindre fallstudier med analyser av
konflikter i ndgra system som IDAK fétt tillglng till. Dessa ej i detalj publice-
rade studier har spelat en stor roll for uppbyggnaden av en insikt om
inflytandeprocesser i meddelandesystem.

Dessa innehéllsanalyser kunde ge en mdjlighet till

= att i efterhand forsSka forsta en viktig process béttre genom att
studera den kommunikation som har dgt rum via systemet

« att ge forskarna ett helhetsintryck av hur systemet anvinds
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Filtstudier med enkiiter, intervjuer och observationer

For att fa en djupare kunskap om en anviindares utveckling planerades att ett
litet antal personer skulle intensivstuderas genom s k folja-med-studier, dvs
konkret att en forskare direkt observerar en anvindare under léingre tidspass i
arbetet med speciell uppmérksamhet pa vad som héinder d4 denna anvinder det
datorbaserade kommunikationssystemet. Dessa studier har vi inte kunnat
genomféra inom IDAKSs ram. En del av studierna fick i stillet karaktiiren av
sjdlvstudier i rollen som systemanviindare.

Vi ansdg att man vid kartliggningar av systemanvindningen bor rikta fokus
snarare pa olika kategorier av anvindare #n pa individer. Vid kategorisering
var stillning i organisationen, arbetsuppgifter och placering de viktigaste
variablerna medan individualpsykologiska variabler inte har beaktats alls. En
befattning bestdr dock inte enbart av de formella uppgifterna utan innehéller
alltid till en visentlig del lokalt varierande uppgifter som tillskrivs rollen och
inte personen.

Pi fyra organisationer genomférdes enkitstudier med anonymitet for
personer men identifikation av grupptillhdrighet. Enkitunderskningen
berdrde olika system och omfattade en panel pd 880 personer som tillfrdgades
tvd ginger med fem ménaders mellanrum. Enkiiterna dterfinns i bilagan. P
dessa och flera andra organisationer genomftrdes intervjuer.

Dessutom studerades kurser for systemanviindare genom deltagande obser-
vation, genom intervjuer samt genom granskning av utbildningsmaterial och
systemens autohjélp.

Totalt genomfordes:

« fyra arbetsplatsstudier av Videotex-system

« tre arbetsplatsstudier av Portacom-system (en av dessa ej slutford)
« en arbetsplatsstudie av ett Sharp-system

» en arbetsplatsstudie av ett Memo-system

« en intervjuunders6kning om riittsliga frigor (experter)

» en intervjuunderstkning om lokal facklig anviindning
(flera fackliga organisationer)

« enintervjuundersokning om central facklig anvindning (ett fackligt kansli)

« fallstudier med textanalyser i flera system vi sjidlva anvint (inlégg och brev)

« en undersdkning om anviindarutbildning (intervjuer och observationer).
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Bearbetning

En stor del av materialet var av kvantitativ natur och kunde endast bearbetas
genom kategoriseringar, sammanstillningar och urval av citat. Frdn i forsta
hand enkiterna erhdlls omfattande kvantitativa data som har behandlats med
hjilp av flera datorprogram. I huvudsak dokumenterades resultaten med
sammanstillningar frin programmet StatView, ett grafiskt orienterat statistik-
program for samhillsvetenskaliga tillimpningar (finns for Macintosh).

Dessutom anviinde vi egna program (p stordator) for berdkning av métt for
samtliga variabler. Utbver samtliga frekvensfordelningar har vi beriiknat
sambandsmétten chi-tvd (for vissa variabelpar) och produktmoment-
korrelationer (fér samtliga variabelpar).
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Muntliga kiillor

Tips, forskningsdata och synpunkter har erhillits frin forskare och utredare
inom omrédet: Lillemor Adrianson, Starr Roxanne Hiltz, Elaine B Kerr, Sara
Kiesler, Lena Lennerup, Jacob Palme, Uta Pankoke, Hugh Smith, Rune
Séderstrém, Murray Turoff samt Klaus Uliman.

For juridiska frigor har information inhéimtats frin personer frin Edward af
Geijerstam (FOA), Jens Danielsson (DI), Staffan Berglund (DI), Eirik Dénne
(norska DI), Ulf Hansson och Peter Seipel (Institutet fér Rittsinformatik),
Jacob Palme (Stockholms Datacentral QZ), P-G Flodberg (Televerket) .

Aterkommande expertkontakter hdlls med en speciellt tillsatt referensgrupp:
arbetslivsforskare prof Bo Hedberg (ALC), psykologidocent Erland Hjelm-
quist (GU), datakommunikationsexperten Jacob Palme (QZ), pedagogik-
docent Birgitta Qvarsell-Lafberg (SU).

Dessutom har ménga arbetstagare pd de av IDAK bestkta organisationerna
vid intervjuer bidragit med virdefulla upplysningar. Enligt sekretsstverens-
kommelsen (se bilagan) namnges dock hir varken organisationer eller
foretag,
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Tidigare resultatspridning

IDAK har héllit tvd féredrag om olika frigor inom IDAKs omrade vid sympo-
sierna Kommunikation om kommunikation, vid Link&pings temauniversitet,
institutionen for kommunikation 1983 respektive 1984.

Tillsammans med projektet Tijdnsteproduktionens datorisering, Kontors-
studien vid ALC, har vi genomfdrt ett endagssymposium for TCOs datardd pa
Foresta, Stockholm, februari 1984.

Flera foredrag om olika frigor inom IDAKs omréde har hillits inom ramen
for doktorandseminarier vid pedagogiska institutionen vid Stockholms univer-
sitet, inom ramen for orgamsauonspedagoglska, arbetsmiljopedagogiska
respektive utvecklingspedagogiska seminariet.

Foredrag om IDAK-projektet har #gt rum vid samtliga temadagar vid institu-
tionen for ADB vid Stockholms universitet under projekttiden.

Ett seminarium om IDAK har hillits i samband med ett studiebestk pa
Gesellschaft fiir Mathematik und Datenverarbeitung GMD i Bonn mars 1985.

Den Gppna seminarieserien Interaktiva seminariet har arrangerats i sam-
verkan med institutionen foér Numerisk Analys och Datalogi vid KTH
(NADA) under histen 1985 och véren 1986. En fortsittning &4r planerad.

IDAK har ocksd medverkat pd kursen om meddelandesystem for doktorander
vid institutionen for ADB vid Stockholms universitet viren 1986 med Jacob
Palme som huvudansvarig. En fortsittning #r planerad.

Ett foredrag om delresultat frin IDAK har slutligen héllits vid Nord-
Data1986.

Publicerade artikl

Eklund, AM 1984
Till en datorstddd konferens kommer man aldrig for sent
Artikel i COMPUTER SWEDEN 29 mars 1985.

Ké&hler, H 1985

Voices from the Future? - On the Concept and the Conception of Time within
the Context of Computer Aided Communication.

Symposium om ménniskan i kommunikationssamhillet

Psykologiska institutionen, Goteborgs universitet.
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Kohler, H 1986

Anviindarnas modeller av meddelandessystem.

NordData86 Konferensdokumentation: 4. Systemutveckling.

Svenska Datafreningen, Svenska Samfundet for Informationsbehandling och
Nordiska Dataunionen, Stockholm.

Ofullbordad dokumentation

IDAK har tidigt framstillt en kortfilm pd Video som beskriver vad ett
meddelandesystem #r, hur det kan anviindas och hur olika system skiljer sig
frdn varandra. Filmen har visats pa en temadag for TCO-ombud i Foresta i
februari 1984. Videoformen har visat sig vara ett mycket bra pedagogiskt
medel i detta sammanhang men pd grund av den diliga tekniska kvaliteten
kommer IDAKs film inte att distribueras. Dessutom har under 1985
Informotor AB framstiillt en snarlik film "Den elektroniska brevlddan" med
betydligt biittre teknisk kvalité, vilken nu siljs kommersiellt.

IDAK planerade att utveckla en kurs om datorstddd kommunikation som ska
kunna ges pd ADB-institutionen vid Stockholms universitet och eventuell

senare i reviderad form provas pé foretag som anvénder sidana system. Tiden
har inte réickt till att utveckla denna kurs.

Temarapporter

TEMA1 Wetterberg, E 1984
Kommunikation via datorer ?

TEMA?2 Johansson, C & Kohler, H & Wetterberg, E 1984
Videotex - ett system i sin linda

TEMAS3 Severinson-Eklundh, K 1985
Tal, skrift och datorstédd kommunikation

TEMA4 Kohler, H 1986
Datorsttdd kommunikation pd kontoren

TEMAS Jédderholm, A C 1986
Begrepp och kommandon i datorbaserade textkommunikationssystem

TEMAG6 Castelius, M 1986
En enkiitundersSkning om meddelandesystem i arbetslivet
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Verbala svar frin KORG-enkiir nr 1

IPM95 Castelivs, M 1986
Kormrelationer frdin enkiit nr 1

IPM9%  Castelius, M & Jiiderholm, A C 1986
Niitverk

IPM97 Castelius, M & Jliderholm, A C 1986
Kommunilationsprotokoll

IPM98  Castelius, M 1986
Vezbala svar frin KORG2

IPM99 Castclius, M 1986
Verbala svar frin PORG2

PM100 Castelivs, M 1986
X.400 och Directory

IPM101 Jiderholm, A C 1986
Fineckning ver manualer och kontakindresser
till meddelandesystem

IPM102 Castelius, M 1986
Frekvensféirdelning for samtliga enkiiter 1 och 2

IPM103 Castelius, M 1986
MEMO p4 Folksam

IPM104 Castelivs, M 1986
Betalningsvillkor i DBKS
IPMI0S Jiderholm, A C 1986
VIDEOTEX

IPM106 Jéderholm, A C 1986
VideotexférsSk pd TORG

IPM107 Castelius, M 1986
Frekvensfirdelning PORG2
IPM108 Castelius, M 1986
Frekvensftrdelning KORG2

[PM109 Castelius, M 1986
Verbala svar frin samiliga enkiiter
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Bilagor
Medverkande i IDAKS forskni

Projektledare for IDAK var Hans Kohler.

Dessutom har som forskningsassistenter medverkat:
Maria Castelius (1985 - 1986)

Anne-Marie Eklund (1984)

Cathrine Johansson (1983 - 1984)

Ann-Christin Jiderholm (1985-1986)

Lena A Lindgren (1985)

Kerstin Severinson-Eklundh (1984 - 1985)

Jozef Swiatycki (1985 - 1986)

Erik Wetterberg (1983 - 1984)

Agneta Oberg (1983- 1984)

Projektet har dven haft hjilp av:
Alan Davidson

Estelle Larsson

Madeleine Larsson

Matts Willborg

I IDAKSs vetenskapliga referensgrupp har ingétt:

» professor Bo Hedberg frin Arbetslivscentrum

» psykologidocent Erland Hjelmquist frin Géteborgs universitet

* datakommunikationsexperten Jacob Palme frin Stockholms Datacentral

» pedagogikdocenten Birgitta Qvarsell-Lifberg frin Stockholms universitet.

P4 Arbetsmiljofonden (tidigare Arbetarskyddsfonden) har IDAK handlagts
under ett ir vardera av:

+ Carin Hultin

» Jan Fréberg

» Christian Giinther

P4 flera foretag, myndigheter och utbildningsanstalter har ett stdrre antal
personer hjilpt IDAK i forskningen genom att p olika siitt stilla information
till vart férfogande. Hér kan och ska inte alla dessa namnges men de ska inte
glémmas. Utan dem hade IDAK inte kunnat genomfora sin verksamhet.

Det har varit en speciell dimension i arbetet att féra samman och bilda en
syntes av s manga discipliners metoder och teorier. Erfarenheten har visat att
en tvirvetenskaplig grupp dr mer in en samling "fackidioter". Detta har bara
blivit m&jligt tack vare den frin borjan beslutade problemorienteringen och
fokuseringen av anvindningen av en viss typ av datasystem i arbetslivet, samt i
konsekvens av detta ett pluralistiskt forhallningssitt till forskningstraditioner.,
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IDAK och XXX genomfor ett samarbetsprojekt under perioden YYY till ZZZ
med foljande forutséttningar:

1) IDAKs studie avser enbart anviéindningen av meddelandesystemet:
a) en teknikgranskande studie av systemet,

b) en pedagogisk studie av inférande av och inskolning till systemet,
c) en socialpsykologisk studie av effekterna av systemet.

2) IDAK stiller inga ekonomiska fordringar pd XXX.

3) Om IDAK far tillgang till meddelandesystemet sker detta pd
XXX bekostnad och med av XXX bestimda behorigheter.

4) IDAK viljer vilka frigor som stiills till de anstéllda inom foretaget.

5) En kontaktperson utses p4 XXX och IDAK underriittar denna
kontaktperson l6pande s att han/hon vid behov kan begréinsa omfattningen av
den tid IDAK tar i ansprik hos anstillda i foretaget.

6) Deltagande i enkitundersénkningen utviljs av XXXs kontaktpersonen i
samrid med IDAK.

7) Kontaktpersonen administrerar hemliga listor med namn och enkiitkoder
som mdjliggor att numrerade postenkiiter kan distribueras till samma
personer vid tvi tillfdllen utan att IDAK far kiinnedom om personernas
identitet. -

8) IDAK viljer sjilv vilka av de insamlade data som fors tillbaka till XXX.

9) Innan IDAK publicerar nigra specifika resultat frin XXX kan dessa
granskas av féretradare for XXX for att kontrollera att en tillréicklig grad av

sekretess ar garanterad. IDAK kommer att avléigsna allt som pekar ut enskilda
personer eller arbetsplatser.

Déremot kan IDAK fritt publicera "typiska uttalanden”.
Om foretaget si onskar anges dess namn vid publikation av resultaten.

10) IDAK avgdr ensamt, vilka tema som behandlas i projektets rapportering.
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Enkiiter

IDAK-projektet
Stockholms universitet
Institutionen fOr ADB

Enkat om anvandningen av XXXX - nr 1

Denna enkidt Ar sammanstialld av en grupp forskare vid Stockholms univer-
sitet, 1 samarbete med Arbetslivscentrum och med stdd av Arbetarskydds-
fonden. Avsikten 3r att studera anvindningen av datorer pd kontor, och
di speciellt anvindning av datorer som redskap for mer eller mindre
spontan kommunikation inom en organisation.

Sedan en tid tillbaka anvinds XXXX pd din arbetsplats. XXXX iar ett
datorprogram f&r att ta emot och skicka ivig korta meddelanden som en
sorts internpost. Till skillnad frdn vanlig internpost visas texterna
pid en blldskdrm och allt mdste skrivas pd terminal, dvs man kan inte
skicka handskrivna meddelanden. Meddelanden 1 XXXX transporteras lika
snabbt som meddelanden via telefon men krdver inte att mottagaren finns
till hands nar meddelandet skickas ivig.

Med denna och en senare enkit avser vi att fdlja upp XXXXs anviandning
pA din arbetsplats. Vi har lagt tonvikten pd kommunikation och kontakter

inom en organisation. Du ska besvara enkiten dven om du inte har anviant
XXXX alls.

Enkaterna avser effekter av XXXX-systemet och det ar i denna mening
endast en tillfallighet att de riktas just till dig, dvs vi fdrsdker
inte kartlidgga specifikt dina forhdllanden. Enkidterna bearbetas statis-
tiskt och det kommer inte att vara m8jligt att av resultatet utlisa
vem som lamnat vilka svar. Denna enkat ska skickas i det bifogade
svarskuvertet till Anne-Marie Eklund, IDAK, Institutionen f&r ADB,
Stockholms Universitet, 106 91 Stockholm, inom en vecka frdn det att du
fatt enkaten.

Vi hoppas att du fyller i samtliga svar.

OBSERVERA! Om du bara anvant XXXX vid ett tillfalle racker det om du
fyller 1 sida 1.

Vi tackar pd forhand for din medverkan. Vill du friga om nigot, ring

Anne-Marie Eklund eller Hans KShler

tel: XXXXXXXX tel: Xxxxxxxx
Lopnr_____

(Lopnumret kommer endast att anviandas fOr att kunna sdtta lhop
svar fridn enkidt 1 och 2).
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SIDA 2

1. K&n: { ) kvinna () man
2. Aldersgrupp: -25 26-35 36-45 46-55 S6-

() () () () ()
3. Vilken befattning har du ?

.......... R A N N

4. Vilka ar dina huvudsakliga
arbetsuppgifter ?

DR I

5. Hur lange har du haft nuvarande arbete?
«+..4r ,...mdnader
6. Om du har deltidsarbete:
omfattning(%)? ...viiennannan
7. Arbetar du i skift eller ofta vid
obekvama arbetstider? ......
B. a) Anvander du terminal dagligen?
Om 'ja': hur midnga timmar/minuter PER DAG
(1 genomsnitt)? srssssevvsnsas
b) Har du anvidnt XXXX mer an en giang?
c) Om du inte brukar anvanda XXXX, kan
du ange vad som ar det framsta skialet
till detta?

1 vilken

Y

9, Arbetar du vid terminal aven fradn andra
platser dn frdn din arbetsplats (t ex
hemifrdn)? I sd fall vilka?
10. Har du fitt INFORMATION om XXXX?

() 3Ja () nej
11. Har du fatt nadgon UTBILDNING om XXXX?

() Ja () nej
Om 'ja':

a) Vilken omfattning hade denna

utbildning (i timmar)? ..........

b) Vilka typer av liromedel anvindes?

c©) Vad ar din uppfattning om

Helt och Timligen Varhen ndjd Thmligen Belt och
hlllet nijd wller miss= hillet
nad aissndid nbjd  missndiyd
1juthildningen (] LI ] th (] (9]
) liromedlen (8] [ ] (8] i i

d) Saknade du ndgot L den utbildningen
eller inglck ndgot som du anser kan tas
bort?

OM DU HAR ANVANT XXXX MER AN EN GANG BER VI
DIG ATT FORTSATTA MED OVRIGA

FRAGOR I ANNAT FALL KAN DU SLUTA HAR OCH VI
TACKAR SA MYCKET FOR DIN

MEDVERKAN I DENNA UNDERSOKNING,

SIDA 3

12, Sedan hur minga mdnader har du anvint
13, Hur ofta anviander du XXXX
(nu for tiden)?
Flera ginger dagligen )
Atminstone en ging varje dag )
Nigon/ndgra gdnger i veckan )
- minaden )
14. Hur lidng tid per dag anvander du XXXX
(minuter i genomsnitt)? ......
15. Hur mycket personlig handledning och
rdd KAN du fa 1 din anvandning av
XXXX jamfdrt med vad du behdver?
mer an nog ( ) lagom ()
for lite ()
c) Vad ar din uppfattning om
Belt och TEmligen Varken mOjd Thaligen Bel:t eah

— -

hillst  ndjd sller miss- hillet
adyd aisend jd njd  missndid
Libandledningen [ ) (8] L] (3] [}
2)AXAXs wgna (R t (B N (N
bjklpfunktionar
Kommentarer?

R L R N N I

17. Vad har XXXX inneburit for
DINA MOJLICHETER ATY MA | MOJLIGEETER ATT ¥A DIG

srssssmennnn

efbr- minehede
kndrade

Bkade Shade offr- minskade

o} de som du U ()
chaf f8r

b) din abrmasce § )
chaf

(8] L] L] L ]

L] (]

) Bvrigs ) ()
arbatslansater
d} andra chafer { )
4 fBretager
®) persenal ph
andra enboter
f) parsonet

“ t
(] i N}

L] )

utanffr f8recaget ]

18. Beskriv vad du tycker ar det bdsta
anvindningen av XXXX:I...... c00vnecccnnannns

R R I )

T I .

19. Beskriv vad du tycker i4r det siamsta meG
anvindningen av XXXX:.....cieueennnnnnnnans

Bssarssssannnas .
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SIDA 4

SIDA 5

20. Markera med TVA kryss i varje rad vad dy (Naturligtvis behdver f8ljande inte BERO PA
Ltycker kan sigas generellt om....
i

VANLIC, OVANLIC LAWLIC OLMCLIC
I mxxx

kallelse och bokning
Fort frigs/evar om sakuppgifrer
Lingre disk on frer

ppdraga- ellec ordergivning

PP ing av

Allmdn information/elirkullr
VYaghlig komsunikation
informell kentake
Feddelanden med samma innehAll
Moddelandan wom Even shickas ut
genon andra kanaler &n XXXX
eill b 18mel

inlaggs inaktuells weddelenden

Om du markerat ndgot/nAgra av ovanstdende

ty 1+ 1
ty v
ty 1t
[N R B |
ty 1
ty 0t
LI B I |
LI O N |
ty 1o
ty 1
1
LI R

ilternativ som vanligt 1 XXXX, hur

hanterades den kommunikatlonen tidigare ?

B A N I

R I S

21. Markera med ETT kryss i varje rad vad du

- W W w w W = -

R R

T

Ltycker kan sigas generellt

Plétsligs stors sahepningar av

ny information
Hizaferstidds meddelandan
Oklarbater om ‘god tom'
Medde landan son endast borde
franfiras suntligt

Ovanligt hhrds kemsentarer
Ovasligt vinligs komentarer
Protoster mot den behandling
man fir av andra anvindare

Att meddelanden lises av sadrs

in da som de Ar sveedds fBr

Lt in inf

Mycket bra framstllld information

Svhrt ate hitea rice informatios
Svirt att arkivers information

ph lisplige skt

Kommentarer:

- = =

.

I

]
]
]
'
)
)
i
i
i
)

. . .

'R

XX

anvandningen av XXXX, men det ar i varje
fall av intresse hur dina 8vriga kontakter
har forandrats under samma period. Darfdr
kommer hir sddana frigor).

22. Har dina TELEFONKONTAKTER i arbetet
forindrats sedan XXXX b8rjat anviandas och
vad tycker du om denna (eventuella)
forandring? Ange var for sig med tanke pad
kontakten med:

EONTAXTERNA EAR 1 roalsTaecey lx
Shat o) £8z- minskat | brs warkes dhlig
Andrats ] wller

a) de som du Ar [ ] [ ] “h 1 (] i) L)
chaf f&r 1

b} din nkrmaste i ) L] ] it L] (]
chaf ]

o) Bvrigs arbete- (3] i) (] 1 L ] (8] L]
kamratar t

d) sndra chefar “ i L ] i “r (] (3]
1 fdrecaget ]

e) parscnal pb i [ ] [ ] ] ) L ] L
andra snheter 1

f) parsonar utanfdr | |} Lt ] ty 1t t Ll ]
f8rocaget I

Kommentarer:........... B R

L I I )

23, Har dina DIREKTA kontakter (ansikte mot
ansikte) 1 arbetet fdrindrats sedan XXXX
bdrjade anvandas? Ange var f&r sig med tank

P4 kontakten med:
KONTAKTERNA AR

Skat ef f8z- minshat
Andrats
a) de sen du Br (B ] () )
chaf f8r
bl dia salrsaste [ ] [ ] LS ]
chaf

| FORANDRINGEN AR
|
|
|
1
]
]
e} Swrigs arbets- (3] (3] “y 1t () [ ] L
|
]
|
1
|
|
'

bea varken dAlig
wller
(] “ (]

kearater

d) andrs chefer L ] [ ] (9]
1 (Brwtaget

e) persenal pd [ ] [ ] L]
andra wnheter

) persener utaafde () (B ] (]
farwtaget
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SIDA 6

24, Markera om - och 1 sad fall vad - du
FAKTISKT HAR UPPLEVT som ett PROBLEM FOR DIQ
SJALV i samband med din anvandning av XXXX,

och ange om du anser att det Ar vasentligt:
& et T

PROSLEN VASENTLIGT

inte disponers Swer en egen terminsl

svar deljer ling tid

dot (Srekomner irrelevanta neddelanden
o Ar

det Ar ohlart vad som anses wars

‘god tea® 4 XXX

wtt seddelands missfOraths ] i)

moddelandsn kan Lisas sv andrs dn d=

som de Ar avsedds (&r

haa vi

till andra av mottagaron

- - -
- o

Adit &

- - -

textar du

uppgifter om snvindningen kan

registreras (8]
man fAr viss information bara via XXX
man mbste bevaka flers kanaler nu An
tidigare f8r att inte missa visentliga
modde Landen

andra lisor maddelanden oregelbundet (]

25. Nedan finns ett antal pdstaenden om
effekter av XXXX. Ta stidllning till dem
utifrdn vad du tror genom att sitta ett
kryss.

.
*XEXX bidrar till stt 8ka min personligs effektivitet.”

L (] [ ] L] 0
Isstismer [nsctheser Varken In- Instieser Iosthessr
helt dalvis sthsmer i stort inte alls
eller tar sett inte
avethnd
“NEXX bidrar till stt dhs gruppers sffektivitet.”
L ] L ] L} [ ] [
Instiemer Insthmmer Varkes in- Instieser [netlaser
belt delvis atlhomer 1 svort ints alls
aller tar sett inte
avstind
~EEXX Skar srbetstskten.”
[ ] [ ] L] i) (]
Insthsmer Insthmses Varken in- Insthsser Inscisser
belt dalvis st r i sgert inte alls
eller tar sett inte
avetind
*XXXX inneblr Sked waristion i mitt arbete.”
o) () [ (] ()
insthsmer Insthsmer Varken in- Instlsser Insthoser
helt delvie sthmmer i stert inte alls
wller tar sett inte
avathnd

SIDA 7

*Vis DX fhr Jag f8¢ live uppekattning och gensvar.”

fartas.”
(8] (]
Insthmmer Instheer
hele dalvis

i (]
Instismer Insthessr
belt delvie

[ ] [
Insthmmer  Inethomer
bele dalvie

i [
Insthmmer  Insclhmsar
belt dalvis

skulle bli av.”
[
Instheer
belt

(]
Inschmnnr
dalvis

(fortsitt pA ndsta

“XXXE Shar mdjligheterns

i o i L ] L ]
Isstismsr Insthcser Varken in- Instiesmr Instemmer
belt dalvis sthener 1 stert inte alls
wller tar sett inte
avsting
*1 XXX fir jag sors negative hossentarer da vid santal.”
L] o [ ] [ ] LI ]
Insthsmer Insthsser Varken in- Insthemer Instamerr
balt dalvis sthumnr L stert inte al'y
ellsr tar sett inte
avstind
“EIXX ger mig Skeda mBjligh sttt £4 ion om
fattede besluc.”
L ] i L ] L ] L ]
Insthemer Insthsser Varhen Ln-  Insthemer Insthreer
helt dalvia el i stert inte alls
oller tar sett inte
avstingd

TENEX gur mig Shade mijligheter stt plverks beslut Lanan de

“EXAX inneblr att mitt kontaktndt wtlkas.®

(] o 0
Varken in-  Insthmmer Instarses
#thmmer i stort inte «l's
wller sar sett inte
avathnd

“Den fackligs verksesbeten fBeblctras med hjAlp ev Xxzx. -~

(] L] (]
Varken in- Insthmmer Insthmecr
welhame 1 stert inte alls
wller tar ettt inte
svatidng
till Svervakning av de ansthllde.”

“h “h (]
Varken in- Inschemer Insthamer
ot R ¢ i stort inte alls
wllar tar #ett inte
avetind

(] (] [
Varken in~ Insthmmer  Inatamwrr
wtlmme 1 sors inte alls
eller tar aOEE inte
avathnd

*RXAX bidrar till srt hosmsunikstion Ager rum socm annars inie

Varkean in= Insthemer  Instirmer
athemar i stort inte alls
wller tar mett inte

avstind

sida)
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SIDA B

“HXXX ger mig blctre mijlighetar atc slge det jag skulle ha
sagt wid ettt samsancrdffands pd tu man bhand.*
(1) (] (] () ()

Insthmsar Insthsser Varken in- Instlsmer Insthomer
halc delvis atksmer i stort inte alls
eller ter sott inte
avatind

“EXXX ger mig bittre m8jlighater stt sbga det jag shulle ha
sagt wid ett pa=santride med flers personor.”
) [ ] (] L] (]

Insthamor Insthsmer Varken in- Insthamer Instleser
balc dalvis stizmer 1 stort inte alls
ellar tar sett inte
avstlad

"EIXX inneblr Shade mSjligheter till decentraliserisg aw
boslut .
L] L ] i) i t)
Instlemer Instlsssr Varken in- Instizser Instiomer
hale delvis stizmer 1 stort inte alls
eller tar satt inte
avsthnd
"X inneblr Shade nSjligheter till centralisering av
wowlue .~

(B ] L] i LB ] (B ]

Instinmer Instl=mer Varken in- Insthsser Instl=ser
halt delvis sthmmer 1 stort inte alls
wller tar sett inte
averhnd
FEEEX Skar klyfran mellsn o 9s ech o) datakunaig
mannLakor .
U] (8] i) (] th
Insthmser Insthemer Varken in- Insthsser Instlhomer
belt delvis sthemer i stort inve alls
wller tar satt inte
avathnd

"EXXX Skar Rlyfran mellas skickligs brevskrivare oeh
andra.”

) i i (] B

Insthmmer Insthemer Varken in- Inscheser Instlsmer
bolt dalvis ot h=mer i stort inte alls
eller tar sett inte
wvetdnd
“AKEX has leds till es ny typ av isclering.”
L] () [ ] [ ] i
Insthsmer Instleomer Varken in- [losthemer  Insthsmer
helc dalvis k. i stort inge alls
ellar car satt ints
avsthnd

SIDA 9

26. Vi vill veta din VARDERING av olika
TANKBARA problem som kan uppstd nidr man
anvander XXXX. Svara helt OAVSETT om dessa
problem verkligen har uppstitt pd din
arbetsplats eller inte.

Jag tycker att det...ccovsnnnn

On man inte disponerar Swer (] [ ] ol
=n egen terminal osh snvinder EXXN
Cn svar drljer ling tid 1 XEXX [ ] [ ] (]

Oz det fOrekomser Lrrelevanta [ ] (] "
ol 1 nede

On  =eddelasden Br svirSwverskbdliigs () L L ]

On det kr oklart wad som anses t) [ ] ()
wvars ‘god tea' i EEXX

G ettt seddelands missfSracds (] L ] (]
i Exxx

On  weddelsnden kan llsss av andras () (] (8]
s de sem do Ar aveedda fir

On uppgifter em anvindningen kan [ ] t) [
registreras

On man fhr vise informacion (] “h (]
bars wis LEXX

On man miste bevaka flara Ransler () i1 ()
nu An cidigers f8r att inte
aisss visantligs seddelenden

Om andra liser seddelandsn L & ] (8] o
orege lbundet | XEXX

Lamna gidrna ytterligare synpunkter pd
anvindningen av XXXX

IR

VI HOPPAS ATT DU HAR FYLLT I SAMTLIGA SVAR
DU KAN GE OCH TACKAR SA MYCKET FOR DIN
MEDVERKAN I DENNA UNDERSOKNING AV  XXXX-
ANVANDNINGEN, DU KOMMER ATT FA TA DEL AV
SAMMANSTALLNINGEN AV SVAREN PA DE BADA
ENKATERNA NAR DESSA HAR RAKNATS THOP, UNDER
VAREN 1985. VI HOR AV OSS.

IDAK-projektet, Stockholms universitet
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Enkdt 2

IDAK-projektet
Stockholms universitet
Institutionen fOr ADB

Enkdt om anvindningen av XXXX - nr 2

Nu ar det dags igen !
Vad vet du om och hur ser du pAd XXXX ?

Genom att fylla i den FORSTA enkiten i denn
serie av tvd enkiter om XXXX har du TIDIGAR
hjalpt oss forskare vid Stockholms universi-
tet som | samarbete med Arbetslivscentrum
och med stdd av Arbetarskyddsfonden studerar|
anvidndningen av datorer pd kontor, och di
speciellt anvindning av datorer som redskap
for mer eller mindre spontan kommunikation
inom en organisation. Aven med DENNA ANDRA
ENKAT vill vi f6lja upp XXXXs anvindning pad
din arbetsplats.

DET AR AV STOR VIKT FOR UNDERSOKNINGEN ATT
DU FYLLER I AVEN DENNA ENKAT!

Enkdterna avser effekter av XXXX-systemet
och det ir 1 denna mening endast en till-
fallighet att de riktas just till dig, dvs
vl fdrsbker inte kartlidgga specifikt dina
férhallanden.Enkiterna bearbetas statistiskt
och det kommer inte att vara mdjligt att av
resultatet utldsa vem som lamnat vilka svar
Lépnumret nedan anviands f&r att kunna se
féridndringen fran enkit 1 till 2.Vi forska
kommer inte att veta ditt namn och din
arbetsgivare kommer inte att ha tillgdng
till enkaterna.

Vi ar mycket tacksamma om du inom 8 dagar
fyller { svaren si noggrant du kan och sedan
skickar enkiten 1 det bifogade adresserade
och frankerade svarskuvertet till oss.

Du kanske rent av kan géra det nu med
detsamma?

Vill du friga om ndgot, ring nigon av oss:

Maria Castelius
Anne-Marie Eklund Hans Kodhler

tel: 0B-xx xx xx tel: 08-xx xx xx
Vi tackar pd forhand f86r din medverkan !

Ann-Christin Jiaderholm

Lépnr

(Lopnumret kommer endast att anvindas fOr
att kunna satta Lhop svar
frdn enkdt 1 och 2).

SIDA 2

1 Anvinder du terminal dagligen?
Om 'ja': hur midnga timmar/minuter PER DAG
(1 genomsnitt)....covnnnnnnnn
2 Arbetar du vid termlnal dven frin andra
platser dn fran din huvudarbetsplats (t ex
hemifran)? I sd fall vilka platser?
() nej () 3Ja,
nBMLligONt . ccrrercnentnctnancsncanesnane

3 Har du faAtt INFORMATION om XXXX?

() Ja () nej
(det avses annan information 3n den som gos
genom dessa enkdter)

4 Har du fatt ndgon UTBILDNING om XXXX?
() Ja () nej
5 0m 'ja':

Vilken omfattning hade denna utbildning (i
timmar)? ..vevcenss
6 Har dina huvudsakliga arbetsuppglfter
forandrats sedan du fick enkit 1 (dvs sedan
november xx) ? () 3a () nej

7 I sd fall ange vad du nu arbetar med 1
huvudsak:

8 Hur ol.'ta anvander du XXXX (nu I!Or tiden)?
Flera ginger dagligen
Atminstone en ging varje dag
lllqonlnlqn gidnger i veckan

” midnaden
Inte cl..la

9 Om du inte brukar anvidnda XXXX (minst
nidgon gdng 1 mdnaden), kan du ange vad som
ar det framsta skilet till att du inte gbr
10 Markera vilka grupper som enligt din
nuvarande uppfattning kan ha nytta av XXXx
(du kan bygga pd vad du har hdrt eller pd
egen anvandning, svara alltsd 3ven om du
inte anviander XXXX sijalv):

(valfritrt antal kryss!)

) inga grupper alls

systemerare, programmerare etc
preparatdrer, operatbrer,stansoperatbror
ekonomer, jurlster etc

sekreterare, kontorister etc

chefer, h8ga chefer

) andra: .

e

(
(
(
(
(
(
(

..... I A

I R I T I R

moummrmmmmdmszaw
DIG ATT FORTSATTA MED DE FOLJANDE FRAGORNA,
I ANNAT FALL KAN DU DIREKT HOPPA TILL SISTA
SIDAN!
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SIDA 3

11 Hur lang tid per dag anvinder du XXXX
(minuter 1 genomsnitt)? ....

SIDA 4

“IAXX ger mig Oksde mijligheter att plverka beslut insan de

12 Nedan finns ett antal pastdenden om
cffekter av XXXX. Ta stdllning till dem
utifrdn vad du tror genom att sidtta ett

Kryss:

"XXXX bidrar till att Ska min persoaligs sffektivitet.”

[ ] [ () [ ] i)
Instimmr  Instismmer Varken in- Insthemer  Instismer
helt delvis atlizmer i stort inte alls
eller tar sott inte
avatdnd
=Xxx bidrar cill att 8ka gruppers effekcivitetr.”
[} () i) [ 1
Insti=mer Instizmer Varkan in- Instlemer Instisser
bolt dalvis wtlzmer L scort inte alls
ellar tar satt inte
avstind
“XXXX Skar arbotstakten.”
i1} (@ ] [ ] LI ] i
Instixmer Insthmser Varken in- Instk=mar Insthsmer
helt dalvis sclmmar i stert inte alls
eller tar sott inte
avatind
“XXXX inneblir Skad variation L mitt arbote.”
[ i L] [} ()
Instimeer Insthmsor Varken in- Insti=mer  Inschmmer
hele dolvis sthmer i stort Ainte alls
eller tar sott inte
svathnd
“Via XXXX fir jag fBr lite uppskattning och gensvar.”
i [ ] i [ ] t
Instimmeor Instimmor Varken in- Instkxmer Insthmomer
halt dalvis stlmmer i stort inte alls
eller tar sect inte
avschnd

=1 XXX fir jag mers negativa kommsntarer An wid saatal.”

[ ] i (] {1 L]
Instizmer Instizmer Varken in- Instismor  Instlsmer
helt dulvis sthmar 1 stort inte alls
ellar tar sett inte
avatind
“XEXX ger mig dkade =Bjligh act fd inf ion em
fatrade besluc.=
Ll (] 1 L8 ) R
Instimmer Inscthmmer Varken in- Instissar Inscismer
helt dalvis sthmmar 1 scorc inte alls
ellar tar sett inte
avstdnd

fazcas.”

0 i (B ] (8]
Inscismar Instimser Varken in- Insthsmer
belt delvis sthomer i stert

eller tar sott into
avatdnd
*Dan fackligs verksasheten fScrblttras mod hjllp
i) [ ] LI ] i
Instizner Instlmmer Varkem in- Instimmar
belc delvis sthzmar 1 store
eller tar stk inte
svatdnd
“XEXX Skar mBjligh eill & ing av de
(] LI L] [ ]
Insthsmar Insclomar Varken in-  Insclmmar
bole delvis athomar i store
eller tar #ett inte
avetind
"0 innablr att mitt k kende urdhas .

(] o ) i)
Insthmmer Insthmmer Varken in-  Insthemer
helt delvis stimmor i stort
eller tar sott inte

avetind

i
Insthmmor
inte alls

v X0,
(]
Insthame e
inte alls

anstlllds.”
(3]

Instlmme e

inte alls

(]
Inethmme ¢
inte alls

“XXxX bidrar £ill att koemsunikation Bger rum som snnacs inte

skulle bli av.=
(W
Instlismer
bele

“EAXX gor mig bittro mSjligheter att shgs det jag

i1
Instinmar
delvis

i)
Varken in=
schmmar
eller tar
avetind

(]
Instlmmor
1 stort

Satt inte

sagt vid ott sasmantrhffands pA tu man hand.”

(]
Instismer
e lc

L]
Insthemser
dalvis

(3]
Varksn in-
sthsac
eller tar
avethnd

i
Insthmmer
i storc
satt inte

[
Insthmme s
inte alls

skulle ha

Inethmme
inte alls

“EXXX ger mig bittre mSjligheter stt slge det Jag skulle ha

sagt wid ott

ido sod flers

L]
Instismer
balt

L ]
Insthcmer
delvis

(]
Varkan in-
sthmmer
eller tar

avatdnd

“
Insthmmer
i storc
satt inte

i
Instiomer
inte alls
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SIDA 5

R bir Skade mdjiligh till & 1 ng av
beslut.”
[ ] L] [ ] L8] (]
Instimmer Instizmer Varken in- Insti=mer Insthemser
hele delvis sthmmer i stort inta alle
eller tar sett inte
avatind
=X ablr Skade m8jlig till centralisering av
boalut.”
L | o0 i [ ] [
Insthzner Instizsar Varken in- Instimser Insctlomer
belt dalvis stimer 1 stort inte alls
eller tar sett inte
avathnd
“XRAX Shar klyftan mellan ge och wj ]
minaiskor.”
i i) 1) [ ] [ ]
Instizser Insti=ser Varken in- Insthsmer Instheser
hole dalvis ath=mar 1 stort inte alls
eller tar satt inte
avsthnd
*XEXX Shsr klyftan swllan skickligs brevakrivare och
andra.”
[ ] [ ] L] L] (]
Insthmner Instl=sar Varken in- Instioser Insclaser
halt delvis sthmmer 1 stert inte alls
eller tar sett inte
svsthnd
*XaxX kan leds £ill sn ny typ av Lsolering.”
(] (8] [ ] (] L ]
Insthmmer Insthmmmr Varkes in- inschomer Inscheser
hale delvis othmmer i stort inte alle
eller tar setl inte
svetdnd
“XXXX har glort mings velefonsamtal esbdigs™
i1 LI ] (] L ] L]
Insthmmer Insthmmer Varkes in- Inethessr [nsthoser
helt delvis ot i stort inte alls
wllar tar satt iate
svstbnd
“XAXX har giort mings tiBnstaresor onbdigs®
L] L ] L] (3] [
insthemar Insthmser Varken in-  Inethmmer Instheser
halt delvis »themar i stors inte alls
wller tar sott inte
avetdnd
TEEEX har glort mings sasmantriden onddige”
[ ] (] L] i [}
Inschmmar  Instimess Varken in-  Insthemer  Insthmoer
halt dalvis & hama r i stort inte alls

aller tar satt inte

SIDA 6

13 Markera med ett kryss i varje rad vad du
tycker kan sidgas generellt om LAMPLIGHETEN |
att fdljande fdrmedlas via XXXX:

) Mapligt Li=plige
Kallslss och bokning
Mort frhga/svar em sskuppgifter
Lingre diskussion am sakuppglfver
wller

t

i

{

9 L] i
Rapportering av arbetsresultst i
Allmin information/elrhulbr 1
Facklig hemmuniketion ]
Informell kontake (
Moddalandon med samms innehlll i
1

Medde landan som Bven skiokss ut
gonom andra kanaler An XXX

- o o e e w w w =

)
)
)
]
)
)
)
]
)
1

B - e

14 Markera med ott kryss i varje rad hur
VANLIGT respektive typ av meddelanden

forekommer 1 XXXX enligt din erfarenhet:
Kalleles och bokning e ovaniie
Rore friga/svar an sakuppgifter

-

R e
- o e e =

Lingre di o wer
Uppdrage- sller

vivning
L ing av

i
]
t
{
i
Allskn informstien/eirkuldr (]
]
]
]
1

Facklig bommunikation
Informell hoatakt
Meddelanden Bed sazaa itnnebdll

Medds landsn som Aven skickas ut
genon andrs hanaler Ba XXXX

- w ae w w m w w

15 vilka av nedanstiede mdjliga
forhdllanden HAR DU FAKTISKT stdtt pd samt
dessutom upplevt som icke ovasentliga
PROBLEM FOR DIG SJALV i samband med din
anvandning av XXXX?

wvar inget wvar est

problem  problem
Azt inte dispeners Sver en egen torminal i) (]
Att swar dréjer Ling tid it )
At dat f8rek i 1 dde Land, (] i
At meddelanden kr sviriverskidliga L ] LI |

Aee det Er cklart vad so= anses varas
‘god ton® i XEXX

Act wtt soddelands missfdcstds L ] L]
Att soddelaenden kan lisas av andra in de

sea ds br avsedds {8z L ] i3
Att texter du shrivit han vidarebefordras

till andra av mottagaren (] (]
Att nppu.nu om anvindningen kan

registreras LI ] [ ]
Ate man flr viss informarion bars wis XXXX [ ) [ ]

Att man miste bevaks flera kanaler nu dn
tidigare f&r att inte misses visentligs
medde ) anden

Att andrs liser meddelanden oregelbundet (] t
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SIDA 7

(7?34 dessa sista frdgor vill vi garna ha SVAR
LV AVEN DIG SOM INTE SJALV ANVANDER XXXX -
v hoppas du delge oss din uppfattning 1
alla fall)

i 6 Leder XXXX till att nigon SPECIELL yrkes-
irupp nu ldttare fiAr tag i information?

{) nej,alla 1lika

{) 3a,
ndnligent.......a..n vesssssssssaasansen

17 Beskriv vad du tycker (har hort) ar det
cista med anvindningen av XXXX:

......... L R T R L T ]

----- D T I

18 Beskriv vad du tycker (har h&rt) ar det
simsta med anvindningen av XXXX:

----- R L R -

.9 Minns du vad du svarade pd frigorna 1
[tirra enkat ?
() () ()
minns minns minns
inte alls delvis 1 stort sett

R AR AR L L L T e e Y

‘. HOPPAS ATT DU HAR FYLLT I SAMTLIGA SVAR
LU KAN GE OCH TACKAR SA MYCKET FOR DIN
MEDVERKAN I DENNA UNDERSOKNING AV  XXXX-
ANVANDNINGEN. DU KOMMER ATT FA TA DEL AV EN
SAMMANSTALLNING AV SVAREN PA DE BADA KATERNA
NAR DESSA HAR RAKNATS IHOP. VI HOR AV OSS.

[CAK-projektet, Stockholms universitet

R LR e e T e c it ettt

Lamna gidrna ytterligare synpunkter:
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IEldols

Telestyrelsen har inrittat ett anslag med syfte att medverka till
snabb och littillginglig dokumentation betriffande anvindningen
av teleanknutna informationssystem. Detta anslag forvaltas av
TELDOK och skall bidraga till:

Dokumentation vid tidigast mdjliga tidpunkt av praktiska
tillimpningar av teleanknutna informationssystem i
arbetslivet

Publicering och spridning, i férekommande fall Sversitt-
ning, av annars svaratkomliga erfarenheter av teleanknutna
informationssystem i arbetslivet, samt kompletteringar
avsedda att 6ka anvindningsvirdet for svenska forhallanden
och svenska lisare

Studieresor och konferenser i direkt anknytning till arbetet
med att dokumentera och sprida information betrdffande
praktiska tillimpningar av teleanknutna informationssystem
i arbetslivet

Ytterligare information limnas giarna av TELDOK Redaktions-
kommitté. Dir ingar:

Bertil Thorngren (ordférande), Televerket, 08-713 3077
Gdoran Axelsson, civildepartementet, 08-763 4205
Birgitta Frejhagen, LO, 08-796 2500

Peter Magnusson, TCO (ST), 08-790 5100

Agneta Qwerin, SSl/statskontoret, 08-738 4862
Nils-Goran Svensson, Riksdataférbundet, 08-24 85 55
Bengt-Ame Vedin, KTH/SNS, 08-23 25 20

P G Holmldv (sekreterare), Televerket, 08-713 4131

Adress: TELDOK, KP, Televerkets hk, 123 86 Farsta
Telefaxnummer: 08-64 46 72
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