”...ger tillgang till natverk du inte
visste att du hade”

Om professionell anvandning av
sociala medier och andra digitala
kanaler

Hakan Selg






Forord

Kommunikationstekniken spelar en central roll for hur verksamheter
organiseras. Det giller inte minst for ndringslivet. Traditionellt har centrum
utgjorts av den egna organisationen och nitverken tillhort periferin. Genom
kommunikationstekniken suddas nu grianserna ut.

Vinnerna i de sociala nétverken representerar en ansenlig kunskaps- och
erfarenhetsdatabas, som dessutom dr enkelt tillginglig. Detta dppnar for nya
vigar att soka kunskap, information och tips och som utgor ett
konkurrerande alternativ till traditionella metoder. Formella och/eller
professionella kunskapskdllor ersitts med informella och socialt betingade
killor.

Avsaknaden av en strategi for hur ett dessa processer ska hanteras kan fa
konsekvenser for etablerade verksamheter. Dessa paverkas dels internt; nir
sdttet att kommunicera fordndras far detta betydelse for verksamhetens
organisation. Men ocksa kommunikationen med omvérlden foréndras.
Fragan ar hur mycket, pa vilket sitt och hur snabbt? Vilka konflikter
uppstar?

Ny teknik i kombination med sociala processer stiller dagens ledare infor en
rad utmaningar. Innehallet i rapporten baseras pa 20 expertsamtal dar
experternas erfarenheter och intressen varit styrande. Resultatet har blivit en
bred oversikt som dels kan tjina som utgangspunkt for fordjupade studier,
dels som ett aktuellt diskussionsunderlag for personer inom berérda
verksambheter.

Projektledare och forfattare till rapporten dr Hakan Selg, industridoktorand
vid Institutionen for informationsteknologi, Uppsala universitet. Studien
utgor en fristaende fortséttning pa en serie undersékningar om nya
anvindarmonster pa Internet och syftar till att identifiera effekter med
strategisk betydelse for ndringsliv och samhille.
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1 Sammanfattande diskussion

1.1 En arsenal av kanaler

For inte sérskilt linge sedan var brev och telefon alternativen till att triffas
ansikte mot ansikte. Annonser i pressen var en viktig kanal nir foretag och
myndigheter ville meddela sig med kunder och medborgare. Storre
organisationer kunde kosta pa sig reklamfilm. Aven privatpersoner
annonserade, huvudsakligen familjenyheter och kop/silj. Ansatsen var oftast
mattfullare jimfort med idag: en bostadrittsannons pa 1970-talet rymdes pa
tva rader/en spalt.

Den digitala vagen kom igang i mitten av nittiotalet med Internet. Foretag
och myndigheter skaffade sig egna webbsidor och e-post. Hushéllen var inte
sena att folja efter. Under de allra senaste aren har ett antal nya digitala
kanaler tillkommit: SMS, chat, Skype, sociala nitverkssajter som MySpace
och Facebook, bloggar, mikrobloggar som Twitter och multimediala
publikationsverktyg som YouTube.

Nir vi blickar tillbaka pa den snabba teknikutvecklingen &r det litt att
glomma prissittningens betydelse. For brev och telefonsamtal betalar vi
baserat pa utnyttjande: ju fler och ju tyngre brev vi skickar och ju mer vi
pratar, desto dyrare. For Internet betalar de flesta en fast avgift, oavsett fast
eller mobil uppkoppling. Det betyder att nir man en gang kopplat upp sig
och lirt sig hantera de olika verktygen dr anvindningen gratis, eller mer
korrekt: den genererar inga rorliga kostnader.

Prissittningen innebar en kraftig stimulans till att distribuera populdrkultur
som musik och film pa nitet. Ungdomar var en nyckelgrupp i dessa
processer. Musik- och filmbranschen protesterade och kridvde ett stopp for
det man ansag vara olaglig nedladdning. Fildelningsdebatten med dess
fokus pa upphovsrittsfragor och otillaten mediekonsumtion kom att
overskugga den andra sidan av myntet: att hindiga tonaringar nu kunde
dgna sig at en form av publicering som tidigare var reserverad for
kapitalstarka organisationer.

Det dr ocksa precis vad som har skett. For flertalet av de nya kanalerna har
privatanvindningen initialt varit drivande for att darefter flytta in i
yrkessfaren, alltsa tvidrtemot vad vi varit vana vid. E-posten fick forst
genomslag i yrkeslivet for att diarefter ocksa borja anvéindas privat. Samma
process hade nagra ar tidigare dgt rum med mobil telefoni.

Pa manga arbetsplatser diskuteras nu hur man ska forhalla sig till de nya
kanalerna. Bland attityderna mérks savil entusiasm som tvekan och
skepticism. Ifragasittandet beror kanske inte sa mycket pa tekniken i sig,
utan i de sociala monster som den utvecklats inom. Dessa gar ndmligen pa
tvdrs mot bilden av hur vi forvéntas upptrdda i vara yrkesroller.



Enligt den traditionella bilden préglas var agerande i arbetslivssfiren av
nyttoorientering, rationalitet och lojalitet med uppgiften. Personliga
virderingar och eget tyckande hor istédllet hemma i privatsfaren. Darfor ar
det inte sa konstigt att manga rynkar pannan infor anvdndningen av “sociala
medier” pa arbetstid. Har kretsar innehallet kring n6je snarare dn nytta,
kontaktvigarna aterspeglar séllan de organisatoriska strukturerna och tonen
ar informell. Minst av allt handlar det om att undertrycka sin personlighet.

Den 6vergripande fragan dr hur monstren fran dessa bada sfirer ska kunna
kombineras?

Nagra centrala begrepp

MySpace, Facebook och LinkedIn faller inom rubriken sociala natverkstjanster (eng. social
network sites). Med en ungefarlig definition betecknar detta en webbtjanst som later
anvandarna skapa profilsidor med uppgifter om sig sjalva och lagga in personligt material
som foton. Till profilen hér en férteckning éver andra anvandare som man lankat till och vars
profiluppgifter och material man I6pande tar del av och kan interagera med.

Ett vidare begrepp ar sociala medier (eng. social media) som betecknar aktiviteter som
kombinerar teknologi, social interaktion och anvéndargenererat innehall och anknyter
darmed till webb 2.0-konceptet. Hit rdknas férutom sociala natverkstjanster, bland annat
bloggar, mikrobloggar wikier och nitgemenskaper (eng. communities)'.

Ett annu vidare begrepp som anvands i den har rapporten &r kanaler. Med (kommunikativ)
kanal menas ett system for 6verféring av information fran en avsandare till en eller flera
mottagare. Sociala medier réknas dit, liksom rosttelefoni, SMS/MMS, Instant messaging
(chat) och e-post.

1.2 Nagot om drivkrafterna

Ser vi till de 6vergripande strukturerna i samhéllet pagar en successiv
utveckling bort fran det traditionella industrisamhéllets sitt att organisera
arbetslivet med dess tydliga gransdragning mellan arbetstid och fritid och
mellan arbetsplats och bostad.

Samma virderingar om rationalitet och malstyrning som dr forknippade med
industrisamhillet pekar nu fram mot organisatoriska 1osningar som inte
bygger pa samma kategoriska uppdelning. Sedan ldnge pagar en
omvandling som innebir att stodfunktioner i storre organisationer knoppas
av och blir till fristaende foretagsbildningar. Ett annat exempel 4r nér
projektorganisation som styrmedel breder ut sig pa bekostnad av traditionell
drift och forvaltning.

Decentraliserat ansvar och projektstyrning med krav pa flexibla
arbetsinsatser medfor att uppdelningen arbetstid-fritid blir mera flytande.

"Ett siitt att beskriva skillnaden mellan nitgemenskaper och sociala nitverkstjinster ar att
de forra dr amnescentrerade medan de senare dr egocentrerade.




Med den uppkopplade datorn som universalverktyg spelar geografin en allt
mindre roll vilket reducerar arbetsplatsens funktionella betydelse.

En annan viktig drivkraft dr fordndrade familjemonster i riktning mot tva
heltidsarbetande forédldrar, antingen dessa delar bostad eller inte. Aven hir
stavas l10sningen flexibla arbetsinsatser, vilket innebir att arbete ocksa utfors
1 bostaden. Det sammantagna resultatet dr att privat och yrkesrelaterad
kommunikation blandas.

Vi ser nu helt nya kontaktmonster utvecklas kring mangfalden av digitala
kanalerna. Utvecklingen mérks starkast bland just de yrkeskategorier vars
arbetsforhallanden karakteriseras av en tydlig uppluckring i gransdrag-
ningen mellan privat och professionellt.

En annan faktor &r att identiteter formas annorlunda in tidigare.
Sociologiska sorteringsbegrepp som kon, alder, utbildning, klass,
stad/landsbygd forklarar allt mindre av dessa processer. Forhallningssitten
blir mera skiftande, varderingar och attityder mindre homogena.

Ett uttryck for detta ser vi i eftervalsanalysen september 2010: Enligt SVT:s
viljarundersokning tappar socialdemokraterna sympatisorer bland LO-
medlemmar, samma sak drabbar moderaterna bland foretagare.
Centerpartister forlorar roster bland jordbrukare och kristdemokraterna
bland kyrkobesokare.

Dessa processer leder i kombination med ett dynamiskt medielandskap till
att ménniskor soker nya former for gemenskap och gemensamma
upplevelser. De sociala medierna blir hér centrala verktyg.

1.3 Vad styr valet av kanal?

Med en arsenal av kommunikativa kanaler till forfogande, nir anvdander man
vad? Vilka &r de styrande faktorerna?

* Hinsyn till motparten dr en given forutsittning, bada parter i processen
maste ha tillgang till den aktuella kanalen.

Relationens karaktir spelar en avgorande roll. Sker kontakten inom
yrkessfiren eller privatstaren? Hur vil kidnner man personen?

* En viktig faktor dr syftet med kontakten. Behover man komma 6verens
om nagonting, finns ett forhandlingsmoment, 6ppet eller underforstatt?
Maénga foredrar da telefonsamtalet. For information och bekriftelser,
korta fragor och svar dr textmeddelanden ofta mera praktiska.

Ett styrande motiv dr hur manga mottagare man vill na ut till. Sociala
medier ger hir tillgang till en vidare krets av mottagare.

2 http://svt.se/2.139744/, 2010-09-20




De upplevda fordelarna med att utnyttja en viss kanal vigs mot hur pass
svar- eller lattillgénglig teknik som anvénds. Exempelvis har de flesta
tillgang till mobiltelefon, manga utan att for den skull vara entusiastiska
SMS:are.

Om ett drende dr bradskande styr detta valet av kanal. Da far e-posten i regel
sta tillbaka for SMS. Ar det “ur-akut” ringer man.

Det ar viktigt att betona de stora individuella variationerna i hur olika
kanaler utnyttjas. En forklaring kan vara att situationer i verkligheten &r
mera komplexa, mindre renodlade. Exempelvis kan innehallet i en kontakt
vara en kombination av yrkesrelaterat och privat innehall.

1.4 Inverkan pa relationer

Sin storsta betydelse har sociala medier for gruppen “vianner och bekanta”,
dvs. sadana personer i omgivningen med vilka relationerna inte &r sa starka.
Vinner och bekanta som finns néarvarande i de sociala nitverken upplevs
som “nidrmare” dn sadana som inte finns med.

Effekten av exempelvis Facebook, ar dels att relationen till Facebookvinner
forstérks i forhallande till 6vriga vanner och bekanta, dvs. vi upplever en
omflyttning inom gruppen vinner och bekanta. En annan effekt &r att den
tidigare i stort sett okidnda kategorin “bekantas bekantas” med hjélp av nagra
musklick kan bli synlig i en omfattning som tidigare inte vara mojligt.

For kontakterna med anhoriga och néra véinner spelar sociala medier
ddremot en mindre roll.

En ibland uttryckt skepsis gentemot Facebook géller det meningsfulla i att
ha 500 vdnner. En annan kritik tar sikte pa det triviala innehallet i manga
kommentarer och inldgg. Bada foreteelserna rymmer dock en klar logik.

Med hjilp av sociala medier gar det att med begriansade insatser bibehalla
en kénsla av social ndrvaro med manga fler personer @n som tidigare varit
mojligt. Narvarokinslan uppratthalls med hjdlp av ett socialt smaprat pa
samma sitt som i den fysiska virlden. Det &r alltsa inte innehallet i sig som
ar av betydelse utan kontakten i sig som aterkommande bekriftas.

Nar sa &r pakallat kan sadana svaga relationer snabbt vixlas upp. Troskeln
till att ta en direkt kontakt har blivit ldgre. Nédrvaro i sociala medier utgor
darfor genvég till fordjupad kontakt. Att ha manga vanner pa Facebook
representerar ett socialt kapital i form av potentiellt fordjupade kontakter.

Dessa kontakter visar sig spela stor roll for var kunskap om omvirlden. Just
svaga relationer dr paradoxalt nog sarskilt viktiga som killor till nya
information. I starka relationer, dvs. mellan personer som star i néra kontakt,
har man mycket av information och nitverk gemensamt. Fran kunskaps-
synpunkt kan ett sddant nitverk ses som ett slutet system.
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Pa motsvarande sitt ingar ”vinner och bekanta” liksom “’bekantas bekanta”
1 andra slutna kunskapssystem. Dem som jag har svagare kontakter med ror
sig oftast i andra kretsar @n min egen, och har tillgang till information som
skiljer sig fran den jag har. Dirfor spelar de svaga kontakterna en Gver-
bryggande roll som kunskapsformedlare mellan olika sadana slutna system.

I ett innovationsperspektiv ér detta av central betydelse. Forskning visar att
impulser till forbittrad teknik eller metoder ofta kommer “utifran”. Detta
utifran kan vara ett annat foretag, en annan bransch eller en annan
yrkeskategori. Det dr i skdarningspunkterna mellan olika kunskapsnétverk
som innovationer ofta fods.

1.5 Effekter pa kort sikt

De nya digitala kanalerna dppnar mojligheter for niringsliv och offentliga
tjanster till okad precision i kontakterna savil med omvirlden som internt
inom sina organisationer.

Vi borjar se hur foretag internt utnyttjar SMS och chat 1 vissa situationer
som komplement till — ibland erséttning for — telefoni och e-post. Andra
forsoker med hjilp av wikier® och mikrobloggar4 skapa dynamiska interna
kunskapsnitverk. Framgang kan utldsas i termer av 6kad produktivitet nir
uppgifter kan 16sas pa ett kvalitativt bittre sitt och/eller pa kortare tid.

Utvecklingen bidrar ocksa till en forskjutning i befintliga maktrelationer.
Detta dger rum pa en rad omraden, bade inom organisationen som mellan
organisationen och dess omvirld.

Internt paverkas maktbalansen mellan ledning och anstillda. Den
kommunikativa mangfalden bidrar till att minska organisationens karaktér
av slutet system, mojligt for ledningen att kontrollera. Ett exempel &r olosta
interna konflikter tidigare ett problem begrinsat till de ndrmast berorda. Nir
missndjda anstéllda nu disponerar helt andra verktyg for att fa ut sitt
budskap riskerar konflikten att bli hela foretagets problem.

Aven maktférhillandena mellan organisationens delar paverkas. Detta
miérks bland annat pa IT-avdelningarnas roll. Med enkel tillgang till 5ppna
plattformar for publicering och kommunikation blir teknikfragan
underordnad. Utvecklingen mot alltmer personliga arbetsverktyg gar ocksa
pa tvdrs mot tanken pa en av IT-avdelningen administrerad standard-
uppsittning av hard- och mjukvaror. Och hur linge kommer systemet med
separat jobbdator/privatdator respektive jobbmobil/privatmobil att finnas
kvar?

3 Sokbara faktadatabaser pa webben dir innehéllet enkelt och snabbt kan redigeras av
besokarna sjélva.

* P4 en mikroblogg ir antalet tecken per inligg begrinsat. For t.ex. Twitter giller maximalt
140 tecken sa att SMS ska kunna utnyttjas for inligg.
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Det informationsovertag som foretag och myndigheter haft gentemot kunder
och medborgare i kraft av overldgsna resurser har rubbats av den digitala
utvecklingen. Med en omvirld som i allt snabbare tempo kommunicerar via
sociala medier och andra kanaler stills ledningarna for etablerade
verksamheter for en rad utmaningar. For foretagen, speciellt de som vinder
sig mot slutférbrukare, kan budskapen fran missndjda kunder snabbt fa
genomslag.

Inte heller lamnar utvecklingen foretagen pa producentvarumarknaden
oberorda. I en tidsanda med krav pa socialt ansvarstagande, transparens och
etiska koder kan opinionsvagor pa nitet snabbt vixa till ett hot. Fran sociala
medier sprids informationen till traditionella medier for att i ett nésta steg ta
sig uttryck i form av patryckningar fran affarspartners och politiker.

Vi lever i en virld dir bilden av en verksamhet, ofta uttryckt som
varumérke, spelar en avgorande roll. En bild dr nagot som kommuniceras
vilket sitter kommunikationsprocesserna i centrum. Inom manga
verksamheter tenderar kommunikationen bli dverordnad andra funktioner:
valet mellan olika handlingsalternativ styrs av hur vil de gar att
kommunicera. Det &r i det perspektivet betydelsen av de nya kanalerna ska
uppfattas.

Inom myndighetssfaren 6ppnas nya mojligheter till snabb och direkt
kommunikation med medborgarna, alltsa nagot positivt. Den andra sidan av
myntet &r att tjanstemén som tidigare kunnat arbeta nagorlunda ostort utsitts
for allménhetens insyn, synpunkter och kritik.

Detsamma giller for ovrigt imnesexperter generellt. Intresserade lekmén
kan via faktasidor och diskussionsforum pa webben snabbt sitta sig in i
detaljer inom olika kunskapsomraden. Inte minst har ldkarkaren fatt erfara
detta.

Rikspolitiker har sedan decennier utbildats i att hantera traditionella medier,
och da i synnerhet TV. Pa YouTube kan numera dessa politiker hjélplost
konstatera hur deras mer eller mindre lyckade insatser finns forevigade.

Inom skolans virld paverkas roller och maktforhallanden: mellan
forsigkomna och tillbakadragna elever, mellan elever och ldarare och mellan
skolan och dess omviirld.

Dessa processer pagar just nu och vi kan dagligen ta del av dem i olika
medier, traditionella savil som nya digitala. Vad som dr uppenbart &r ocksa
hur anvindningen av de nya kanalerna kolliderar med en rad rutiner och
regler, tillkomna for situationer med annorlunda tekniska forutsittningar.

Vissa rutiner och regler ér enkla att diskutera och forindra, t.ex. om man pa
en arbetsplats skall tillata, eventuellt uppmuntra, de anstilldas att chatta med
varandra. Andra regelverk &r faststillda av riksdagen och later sig dérfor
inte enkelt dndras. Det géller t.ex. den offentliga forvaltningens regler om
allménna handlingar, diarieféring och personuppgifter. Dit hor ocksa
lagarna om upphovsritt liksom publicisters ansvar for att det som publiceras
inte krianker den enskilde eller hetsar mot folkgrupp.
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Mycket av diskussionerna idag handlar om i vilken utstrickning nya
kommunikativa monster gar att forena med befintliga regelverk. Detta giller
inte minst inom den offentliga sfiaren. Fragor hur regler ska tolkas spelar
dérfor en stor roll. Sadana tolkningar dr sillan okontroversiella. Fildelnings-
debaclet kommer sékert att fa uppfoljare.

For att sammanfatta: Utvecklingen stiller verksamhetsansvariga infor tva
stora utmaningar:

1) att utnyttja den potential dels till okad effektivitet i relationerna externt,
dels till 6kad produktivitet i arbetet internt, som de nya kanalerna
erbjuder,

2) att hantera forindrade maktforhallanden till sin fordel.

1.6 Effekter pa lite langre sikt

Effekterna i ett langre perspektiv gar naturligtvis bara att spekulera om.
Grundfragan dr om spridningen och anvindningen av de nya kanalerna
kommer att paverka forutséttningarna for att driva verksamhet, antingen den
nu sker inom néringslivets ramar eller offentlig regi. Har de nya kanalerna
strukturpaverkande egenskaper?

Intuitivt ligger ett jakande svar ndarmast till hands. Ny kommunikations-
teknik, antingen det har géllt jarnvégar eller telefonlinjer har reducerat
betydelsen av geografiska avstand. Detta har bl.a. frimjat storskaliga
verksamheter pa bekostnad av lokala 16sningar. Men fragan dr om den
digitala kommunikationstekniken i det hinseendet tillfor nagot utover den
analoga, exempelvis telefonen? Det dr ocksa svart att uppticka att e-posten,
trots sin spektakuléra spridning, paverkat niringslivs- eller forvaltnings-
strukturen i nagon sérskild riktning.

En vig att ndrma sig fragan ar att undersoka effekterna av de nya kanalerna
pa kostnaderna for att driva verksamhet. Enligt definitionen av sociala
medier ingar aktiviteter som kombinerar teknologi, social interaktion och
anvindargenererat innehall. Vidare finns kopplingen till webb 2.0-konceptet
med anvindare som samtidigt dr producenter och konsumenter.

Erfarenheter fran de ekonomiska mekanismerna i webb 2.0-foreteelser finns
att hamta fran 6ppen killkodsrorelsen. En dversiktlig ekonomisk analys
pekar mot foljande:

e Kostnaderna for programmering = 0. Arbetet utfors pa frivillig basis,
ingen erséttning utgar.

¢ Kostnader for samordning och administration = 0. Verktyg for
samordning finns inbyggd 1 programvaran.

e Kostnaderna for kapital = 0. I datorerna finns ledig kapacitet,
Internetuppkopplingen genererar inga rorliga kostnader.
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Exemplet visar oss att 1) det dr mojligt att driva verksamheter enligt
kooperativa principer och dir ekonomiska transaktioner dver huvudtaget
inte forekommer, och 2) att sadan verksamhet kan utmana kommersiella
produkter eller tjénster.

Men det gar ocksa att diskutera betydelsen for traditionellt foretagande. Man
kan tinka sig situationer dér arbetet betalas men dér kostnaderna for
samordning, administration och kapital dr forsumbara. I traditionellt
bedrivna verksamheter brukar de senare kostnadsslagen till stor del vara
fasta.

En slutsats dr dirfor att troskeln for att starta nya verksamheter — oavsett det
handlar om famansforetag eller i foreningar — kommer att sidnkas.
Mekanismen bakom ir att de nya kommunikativa monstren slar mot de fasta
kostnaderna: behovet att kld in en verksamhet i en organisatorisk och
administrativ apparat minskar. Till detta kommer andra uttryck av
digitaliseringen som att omvandla kapitalkrdvande processer till billiga
programvaror.

Den praktiska konsekvensen av detta dr att en verksamhet dels inte kraver
lika mycket startkapital for att komma igang, dels inte behdver generera lika
stora intidkter for att kunna 6verleva. En trolig effekt dr darfor att manga fler
an tidigare kommer att starta egen verksamhet, antingen pa egen hand eller
tillsammans med andra. Syftet kan bade vara att skapa en huvudsaklig
forsorjningskilla men ocksa att ha som bisyssla.

Det &r ett rimligt antagande att sadant nyféretagande kommer att breda ut
sig pa befintliga verksamheters bekostnad. Det dr ocksa troligt att vissa av
dessa etableringar kommer att expandera och sla mot befintliga branscher.

Kostnadsanalysen pekar diarfor mot en renéssans for smaskalig verksamhet
baserad pa digital teknik och inte minst digitala kanaler. Gar det da att
uppticka nagra hinder for en sadan utveckling?

Ater stér troligen svaret att finna i existerande regelverk pa en rad omraden:
hygien, arbetsmiljo, konkurrens, ekonomisk rapportering for att nimna
nagra. Manga av dessa har tillkommit for att stivja avarter i storskaliga
verksamheter. En paradoxal men fullt trolig effekt ar att dessa regelverk
kommer att av utnyttjas av den befintliga ordningens intressenter for att
forhindra nya verksamhetsformer.
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2 Bakgrund, syfte och metod

2.1 Bakgrund

Den hir studien dr en fristaende fortsittning pa en storre kvantitativ under-
sOkning, Internetanvindare i svenska universitet och hogskolor 2007 — En
framsyn av morgondagens Internetanviindning’, genomford vid Nationellt
IT-anvindarcentrum, Uppsala universitet och med finansiering fran
VINNOVA.

Ett av InternetExplorers viktigare resultat var att tva olika anvindarmonster
tydligt kunde urskilj as.® I det ena fallet fungerar Internet 1 forsta hand som
en distributionskanal for envigskommunikation medan det andra anvindar-
monstret karaktdriseras av Internet som plattform for tvavigskommunika-
tion anvidndare emellan. Anvidndargruppen som trinats i interaktivitet
utmirker sig genom att

» behirska de sociala koderna pa den virtuella arenan,
* kunna hantera verktygen for att skapa digitalt innehall pa niitet,
* Dbehirska en bred repertoar av kontaktverktyg.

Tva stora utmaningar for foretag, myndigheter och organisationer
identifierades:

* Att inte som tidigare ha kontroll over viktiga kommunikationsverktyg
och vilka budskap de férmedlar

e Att kunna hantera situationen med yngre medarbetare och deras delvis
annorlunda kommunikationsménster.

Syftet med denna studie &r att ndrmare identifiera och beskriva dessa
processer. Eftersom omradet dr nytt och befinner sig i snabb utveckling har
en explorativ ansats valts. Det handlar om att i ett forsta steg skissera pa en
karta 6ver de nya kommunikativa kanalerna, i vilka sammanhang de
anvinds och nagot om de effekter pa etablerade former for arbete och
organisation som kan observeras.

Insamlingen av information har huvudsakligen skett genom 20 expertsamtal.
Artiklar i dags- och fackpress, blogg- och twitterinldgg, akademiska
uppsatser samt policydokument har spelat en kompletterade en roll.

> Projektets akronym ir InternetExplorers.

® Se slutrapporten “De tva kulturerna pa Internet - En utmaning for foretag, myndigheter
och organisationer,” http://www.internetexplorers.se/internetexplorers-
huvudrapport200910.pdf.
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2.2 Urvalet

Riktmaérke for urvalet av samtalspersoner har varit att dessa ska ha egna
erfarenheter av sociala medier, 1 kombination med ett starkt intresse for
omradet. Det sistndamnda &r dessutom ofta ett villkor for att ett samtal ska
komma till stand; personer utan eget intresse brukar inte vilja avsitta tid.
Det r alltsa expertrollen som varit styrande for urvalet, inte att man
representerar en viss organisation.

Urvalet har ocksa styrts av en ambition att fordela samtalen lika mellan a
ena sidan juniora anstillda och & andra sidan mera erfarna befattningshavare
i ledningsfunktioner. Det bakomliggande syftet har varit att forsoka fanga
upp eventuella generationsbetingade olikheter 1 synsitt.

Av de tjugo dr sex hidmtade ur mitt eget nitverk medan de ovriga ar
resultatet av forslag och rekommendationer. Personerna kontaktades forst pa
telefon om intresse att medverka och fick darefter med e-post en kort
presentation av projektet och syftet med samtalet. I forutsittningarna
betonades samtalets informella natur, detta for att ytterligare signalera rollen
av den reflekterande specialisten snarare dn organisationsrepresentanten.

Fordelning av urvalet med avseende pa position, kon, typ av organisation
och bransch presenteras 1 foljande tabeller.

Tabell 1: Samtalspersonernas fordelning pa kon och position

Varav chefsbefattning

Kvinnor 8 5
Man 12 4
Summa 20 9

Av Tabell 1 framgar att ambitionen om lika fordelning juniora—seniora
samtalspartners uppfylldes tdmligen vél, med nio av tjugo i chefsbefatt-
ningar. Nagon ambition om jamn konsfordelning fanns ddremot inte;
utfallen fran InternetExplorers pekade inte i riktning mot att olikheterna i
anviandarmonstren kunde forklaras 1 konstermer. Det ’spontana’ utfallet av
fordelningen mellan kvinnor och mén blev 40/60. Min egen reflektion 6ver
detta dr att om ett motsvarande urval gjorts for 7-8 ar sedan hade den
manliga dominansen varit vasentligt storre. Jag ser det som att tyngdpunkten
i begreppet "kommunikationsteknik™ haller pa att forskjutas fran “teknik”
till ’kommunikation”.

Drygt hélften av personerna 1 urvalet arbetar 1 niringslivet, de dvriga inom
offentlig verksamhet eller medlemsorganisationer (se Tabell 2).

Tabell 2: Samtalspersonernas fordelning pa organisationsform

Naringsliv 11
Stat och kommun 7
Medlemsorganisation 2
Summa 20
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Sett till branschtillhorighet dominerar IT-relaterade tjdnster (Tabell 3).
Under den rubriken doljer sig en betydande variation av verksamheter: drift
(’Outsourcing”), systemutveckling, bemanning, webbutveckling och
management.

Tabell 3: Samtalspersonernas fordelning pa bransch

IT-tjanster

Kommunal verksamhet
Upplevelser

Hogskola

Media

Handel

Myndighet

- = DD DN W o

Summa 20

2.3 Samtalen

Samtalen dgde till 6vervigande del (18 av 20) vid personliga méten, i tva
fall over telefon. Givet den explorativa metodansatsen anvindes inte nagon
uppgjord agenda, en sadan skulle ha inneburit risk for att min forforstaelse
skulle ha styrt inriktningen. Istillet fick samtalspartnerns egna erfarenheter
och reflektioner styra samtalet.

Samtalen pagick i allra flesta fall under 1 till 1%2 timme och dokumenterades
genom utforliga minnesanteckningar. En preliminér version av de
renskrivna noteringarna skickades till samtalspartnern for mojlighet till
korrigeringar och kommentarer.

2.4 Bearbetning

Utifran innehallet i minnesanteckningarna har jag formulerat kapitel- och
avsnittsrubriker och direfter fordelat ut textavsnitten. Med nédvéndighet har
detta blivit en iterativ process givet materialets bredd. Inom parentes ska
ndmnas att detta varit en mycket spinnande 6vning i och med att det dr forst
nir den samlade bilden borjar ta form som man uppticker vad studien
handlar om. Da visar det sig ocksa att den nya bilden skiljer sig pafallande
ifran den bild jag hade nir jag skrev projektforslaget: anvindningen av
sociala medier och andra digitala kanaler, liksom de effekter som kan borjar
kunna iakttas, dr av en mycket storre omfattning dn vad jag hade forestillt
mig.

Grunddata i undersokningen utgors av citat fran minnesanteckningarna. I de
allra flesta fallen talar dessa for sig sjdlva och kompletteras diarfor sparsamt
med mina egna kommentarer. Citaten dr kodade med titel eller befattning.
Oftast #r det personens faktiska titel/befattning, ibland 4r det nagot jag sjilv
hittat pa. Syftet dr forst och framst att jag sjdlv ska veta vem som sagt vad.
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Motivet till att inte sitta ut personernas riktiga namn dr att dessa inbjods till
informella samtal. Med detta menas att studien ldmnar utrymme for att
kunna diskutera omstdndigheter som upplevs som kontroversiella eller
konfliktladdade off the record, dvs. utan att den som meddelat
informationen behover skylta med sitt namn. Just i studier som beror
tillimpningar av ny teknik &r kollisioner med etablerade strukturer och
regelverk sdrskilt intressanta eftersom de ofta utgor tidiga signaler pa
forestaende strukturforandringar.

Vad jag forstatt under samtalen &r att anonymiteten i manga av fallen inte
spelat nagon roll utan att man vil kunna upptriada under sitt riktiga namn.
Men som sagt, nu var forutsittningarna annorlunda.

En preliminir rapportversion har skickats ut till dem som medverkat i
samtalen. Ett motiv dr att lamna utrymme for kompletterande synpunkter,
ett annat och inte minst viktigt, att lata alla dem som bidragit med
kunskaper, erfarenheter och tid bli de forsta att ta del av det sammanstillda
resultatet.

18



3 Anvandningen av digitala kanaler
— en oversikt

3.1 Inledning

Forsta delen av rapporten dgnas en 6versikt av de vanligast forekommande
kanalerna for digital kommunikation. Kanaler ir ett vidare begrepp dn
sociala medier som enligt en definition betecknar aktiviteter som
’kombinerar teknologi, social interaktion och anviindargenererat innehall”.’
I begreppet kanaler ingar @ven telefoni, SMS, Instant messaging eller IM
(chat) och e-post.

Varfor inte e-post inrdknas i sociala medier enligt definitionen ovan kan
naturligtvis diskuteras men det dr inte det som &r podngen med den hir
rapporten. Syftet dr istéllet att kartligga hur nya kommunikativa verktyg
faktiskt utnyttjas i dagens arbetsliv.

Tabell 4: Tillgéingliga kanaler. Oversikten iir strukturerad utifran antalet mottagare
och huruvida dessa ér utvalda eller inte.

Mottagare

En eller ett fatal Fast telefoni
Mobil telefoni
IP-telefoni
SMS/MMS
IM (chat)
E-post

Manga utvalda Facebook
LinkedIn
Intranat/Wikier
E-post

Manga ej utvalda Blogg
Twitter
YouTube
E-postlistor

E-posten blir med denna uppdelning ett universalmedel som féorekommer i
samtliga tre situationer.

7 Svenska Wikipedia, 2010-09-09, http://sv.wikipedia.org/wiki/Sociala_medier
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Urvalet och redovisningen av kanaler har helt styrts av samtalspersonernas
egen anvindning, erfarenheter och intresse. Det betyder att vissa sociala
medier, t.ex. MySpace inte tagits med eftersom ingen rapporterade nagon
anvindning.

Aven om perspektivet ir anvindningen av de olika kanalerna i yrkeslivet
och offentliga sammanhang, har uppgifter om privat anvindning ocksa
tagits med i kartliggningen. Skélet dr dels att privat och offentlig
anvidndning ofta 4r sammanlinkade varfor uppgifter om den privata
anvindningen bidrar till att 6ka forstaelsen.

3.2 Telefonsamtal

| arbetet

Ett allmént intryck fran samtalen &r att telefonsamtalets betydelse i det
dagliga arbetet har reducerats och delvis ersatts av andra kanaler, framst
e-post. Fortfarande behaller telefonen sin position for fragor och drenden
som kridver mer av dialog och argument @n vad som &r praktiskt att hantera
via e-post. En annan situation nir telefonsamtal &r att foredra dr nir drendet
bradskar.

Omvint forvintas kortare besked eller uppgifter som inte kriver gemensam
reflektion meddelas via andra kanaler dn rosttelefoni. Det verkar sérskilt
gilla for personer som behirskar den nya repertoaren av kanaler:

"Ibland blir jag stressad av folk som ringer for korta grejer.”
(Chef, interaktiva medier)

Traditionell fast telefoni som professionell kanal tycks snart vara ett minne
blott. Av samtalen att doma &dr den dominerande tendensen att ga over till
enbart mobil telefoni. Detta géller oavsett det handlar om néringsliv,
kommunal forvaltning, statlig myndighetsutovning eller forenings-
verksamhet, Man behaller dock de “fasta” telefonnumren.

For ndthandelsforetaget dir kundtjinstfunktionen spelar en framtradande
roll kan man @nnu inte enbart forlita sig till mobil telefoni.

"Tradlos telefoni har dnnu inte tillricklig kvalitet.” (IT-chef)

Hir planeras istillet de fasta abonnemangen ersittas med IP-telefoni.

Funktionella fordelar med IP- och mobil telefoni jimfort med traditionell
fast telefoni ar att de later sig integreras med andra kanaler, framst SMS-
meddelanden och e-post, och med data, t.ex. adress- och telefonregister och
kalender. Samtidigt gors kostnadsbesparingar genom att man slipper dubbla
abonnemang (mobil telefoni/fast telefoni) och att investeringarna i ndtverk
redan dr tagna (IP-telefoni).

Ett generellt intryck dr annars att IP-telefoni, da huvudsakligen Skype,
utnyttjas i begrinsad omfattning. Det handlar da huvudsakligen om
telekonferenser, och da savil i samtals- som videokonferenser.
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Men dven dir den fasta telefonin fortfarande behallits, t.ex. inom
hogskolorna, tycks anvindandet vara i avtagande.

”Det star en fast telefon bakom bildskidrmen men jag anvinder
den praktiskt taget aldrig.” (Forskarstuderande)

Av sidkerhetsskél har man inom en kommunal forvaltning behallit fasta
abonnemang, men da enbart for vissa nyckelfunktioner.

Privat

I privatlivet mirks en koncentration av korta rostsamtal for samordning med
personer som man fysiskt ska sammanstrala med i nértid; familjemedlem-
mar, nira vanner och for fritidsintressen.

”Intensiv, daglig SMS-kontakt som kan fordjupas med
telefonsamtal, annars minimal telefonkontakt. Skype anvinder
jag for internationella kontakter, bade med ljud och bild.”
(CEO)

En annan situation &r IP-telefoni for langre och mindre strukturerade samtal
med goda vinner som man séllan tréffar till f6ljd av stora geografiska
avstand. Beroende pa vad kapaciteten i overforingen tillater sker det savil
via bild, ljud som chat.

Den privata anvindningen ar tydligt alderssegmenterad, dir manga yngre
aldrig brytt sig om att skaffa fast abonnemang. Annars véljer de flesta d&nnu
sa ldnge att behalla sina abonnemang. Men inte alla:

”Sedan 1998 har jag inget privat abonnemang”
(Innovationskonsult)

3.3 SMS/MMS

Privat

SMS betraktas framfor allt som en kanal for privata kontakter. SMS
erbjuder ocksa ett sikrare alternativ @n e-post nir man dr inte vet om
mottagaren sitter uppkopplad vid datorn.

”Nackdelen med SMS dr att vissa uppfattar det som lite
krangligt.” (Chef, interaktiva medier)

Samtalen pekar ocksa mot att SMS tenderar att ersitta telefonsamtal for
privata kontakter. Samtidigt okar anvandningen av SMS varfor netto-
effekten blir en uppgang i totala antalet kontakter.

”En intensiv daglig SMS-kontakt som kan fordjupas pa kvdllen
med ett telefonsamtal, annars minimal telefonkontakt.” (CEO)
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| arbetet

I arbetssituationer framhélls SMS som verktyg for enklare koordinering,
sdrskilt da drendet dr bradskande.

”Det klassiska: Blir en kvart forsenad.” (IT-chef)

Strukturerad anvéndning av SMS forekommer ocksa internt inom vissa
verksamheter.

” Paminnelser om tidrapportering och for kortare meddelanden.
Praktiskt nér man vill na genom bruset.” (HR-chef)

En fordel i sammanhanget ar diskretionen.

”Ett bra alternativ for korta meddelanden ndir telefon dr
olamplig.” (CEO)

Aven i arbetsrelaterade situationer internt spelar det viss roll hur pass vil
man kédnner varandra.

”Lite vanligare med kollegor som samtidigt dr vinner”.
(Forskare)

Déremot tycks huvudregeln vara att undvika SMS {or kontakter utanfor
organisationen.

”Sdllan till kund.” (Anvindbarhetskonsult)

Kravet pa dokumentation &r ett hinder for vidgad anvéndning av SMS som
kanal mellan medborgare och olika samhéllsorgan. I den offentliga
forvaltningen, savil kommunal som statlig, finns ett generellt krav pa att
skriftlig kommunikation mellan myndigheter och medborgare ska
registreras.

”For SMS finns dnnu sa ldnge ingen bra teknik.”
(Informationschef)

Men detta &r inte den fullstdndiga bilden. SMS visar sig ndmligen vara
populért bland politiker.

”Journalisterna har upptdckt att SMS dr det snabbaste sdttet att
fa kontakt med fortroendevalda.” (Informationschef)

Fa samtalspersoner kommenterade MMS som kommunikationskanal.
Intrycket dr att anvindningen inte bara &r liten utan dessutom avtagande.
Bildens betydelse for praktiskt informationsutbyte ska tydligen inte
overskattas.

”[ fraga om snabbhet star text dnnu sa ldnge oovertrdffat.”
(Chef, interaktiva medier)
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3.4 Instant messaging (Chat)

| arbetet

Storsta variationerna i attityder och anvédndning uppvisar chatten. Ett av
samtalen hade anknytning till en arbetsplats med uttryckligt forbud mot
anvandning av MSN. Motsatt uppfattning rader pa en annan arbetsplats: Dir
uppmuntras de anstéllda att chatta med varandra istéllet for att skicka e-post.

Forbud verkar dock mindre vanligt. P4 ett antal arbetsplatser tillhandahalls
foretagsinterna IM-klienter, t.ex. MS Communicator, IBM Lotus Sametime
och Sparkg.

”Det finns ett tryck fran personalen, manga skulle dnda utnyttja
chatverktyg varfor det dr bittre att tillhandahalla en
foretagslosning.” (VD)

Pa andra arbetsplatser intar man en avvaktande attityd.

”Vissa medarbetare utnyttjar chatverktyg, men det finns dnnu
ingen policy eller gemensamt protokoll. Vi foljer utvecklingen.”
(Informationschef)

I vilka professionella sammanhang anvénds chatten?

”Praktiskt i arbetsrelationer ndr man sitter utspridda.” (Chef,
interaktiva medier)

”Chatklienten som var avsedd for intern kommunikation har vi
nu oppnat for chat med leverantorer och foretagskunder.” (IT-

chef)

” Chatfunktionen i ldrplattformen hdlls oppen en timme per dag i
anslutning kurser.” (Forskarstuderande).

Bland fordelarna ndmns snabbhet och diskretion. Personerna ir
uppkopplade med varandra online vilket medfoér en mer omedelbar kontakt
an vid e-post. Jamfort med SMS gar textningen snabbare pa ett tangentbord
an fran mobilen.

”Chat dr overligset vid snabb dialog, biittre din telefonen. Aven
om man sitter i moten med mobilen avstingd dr det mojligt med
diskret chatkontakt, man ser om personen dr tillginglig.”
(Teamchef)

¥ Oppen kiillkod
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Vidare kan chatten utnyttjas som en parallellkanal till andra verktyg. For
anstéllda vid call-center eller supportavdelningar blir det mojligt att under
pagaende telefonkontakt med kund eller anvindare via chatten radgéra med
kollegor.

En annan fordel &r att ingen serverkapacitet tas i ansprak.

»Attio procent av var foretagsinterna kommunikation dr av
kortare chatkaraktir som dr omotiverad att lagra pa servrar.”
(VD)

I vissa sammanhang kan chatten forstirka en positiv bild av verksamheten.
Det giller savil kunder som anstéllda.

”Kunden ska kunna vdilja kommunikationsverktyg.” (IT-chef)

”Ger bra image gentemot malgruppen yngre medarbetare.”
(VD)

" For att ett foretag som arbetar inom IKT ska kunna locka till
sig kvalificerad personal dr det nodvandigt att forknippas med
the latest and the greatest.” (IT-chef)

Privat

Vanliga IM-klienter for privat chat & MSN och chatfunktionen i Gmail.
Aven Facebook och Skype tillhandahaller chatverktyg.

”Vi uppmanar vara anstdllda att ha skilda chatklienter for
jobbrelaterad och privat kommunikation.” (HR-chef)

Till sin karaktér skiljer sig privatchatten fran den arbetsrelaterade. En
olikhet ar tidsperspektivet. Till skillnad fran arbetssituationen dir chatten
erbjuder snabbt svar pa akuta problem, pagar den privata chatten ofta i
bakgrunden medan deltagarna dgnar sig at nagot annat.

”Privat chat dr ofta utdragen i tiden medan den jobbrelaterade
dar koncentrerad.” (Forskare)

Ett intryck dr att chatten inte spelar nagon framtradande roll i den
kommunikativa verktygsladan hos samtalspersonerna. En mojlig forklaring
dr att manga av dem véxte upp nagra ar innan det blev vanligt med
uppkopplade datorer i hemmet.

”...aldrig aktuellt med den typ av anonymiserad chat som
manga ungdomar vixt upp med.” (E-strateg)

Det verkar ocksa som chattens betydelse avtar med aren.

”Jag borjade anvinda ICQ aren 1997-98, diirefter MSN och
numera chatfunktionen i Gmail. Har for ndrvarande
regelbunden chat med fem personer.” (Forskare)
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“Tidigare var jag uppkopplad mot MSN under arbetstid,
numera bara under fritid.” (Forskarstuderande)

Chatten kombineras ocksa med andra kanaler....

”En tweet besvaras med chat néir man ser att avsindaren dr
uppkopplad.” (Forskare)

”Jag anviinder chatten lite ad hoc pa Facebook om ndgon rakar
finnas ansluten och pa Skype om inte ljudet gar fram.” (CEO)

....och integreras i andra gréanssnitt.

»..anvinder Adium’ for att samordna MSN, Facebook och
Gmail.” (Forskare)

"Alltid uppkopplad mot Adium ndr jag arbetar med laptopen.”
(Webbansvarig)

3.5 Facebook

Nagot om utvecklingen

Ar 2006 blev Facebook tillgdngligt utanfor kdrnkretsen. Sedan dess har
karaktédren fordndrats fran mera av tidig community-prigel till att nya
sociala grupper har hittat dit.

”Resultatet har blivit en mera varierad struktur pa vinnerna”.
(Forskare)

Det har funnits forvédntningar om att Facebook med 6kade antal anvéndare
skulle forlora i popularitet/exklusivitet. Nu pekar tendensen istéllet mot att
storleken och bredden har skapat en kritisk massa.

”Det har gjort det svart att bygga upp en konkurrerande
plattform.” (Innovationskonsult)

Vénnerna

Vinkretsen utgor en blandning av privata och jobbrelaterade kontakter.
”Huvudregeln dr att Facebook anvdnds for privata relationer

men det finns ocksa mdnga jobbkontakter.” (Chef, interaktiva
medier)

”Merparten privata kontakter men ocksa en del
jobbrelaterade.” (HR-chef)

? Utvecklat for Mac operativsystem., en motsvarighet fér PC ir Miranda.
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”Stor vinkrets med bade privat och jobbanknytning.”
(Forskarstuderande)

” Privat/hobby, ca 500 vinner, strukturerade i grupper beroende
pa typ av néitverk.” (Innovationskonsult)

Genomgéaende mots vianforfragningar generost.

”Jag filtrerar utifran om det funnits ansiktskontakt.”
(Innovationskonsult)

Definition av Facebookvin:

”Nagon man inte uttryckligen tycker illa om.” (Forskare)

Innehallet

Vinkretsens storlek styr vad som publiceras.
”Valet star mellan typ av nditverk, ett litet med mycket privat
info i kombination med stark sekretess alternativt ett storre och

oppnare, i och for sig personligt men inte sa privat.”
(Informationschef)

Innehallet varierar beroende pa person.

”Folk skriver om det mesta, dr mindre varumdrkesmedvetna,
undantaget dem med 5000 vinner.” (Innovationskonsult)

Reflektion tycks vara en ledstjdrna.

”...publicerar inget som jag inte skulle kunna visa for min
mamma.” (Forskarstuderande)

”Nodvindigt med eftertanke innan publicering.” (HR-chef)
Det giller @ven i kontroversiella fragor.

Sdillan personangrepp pad andra dn publika personer. Vissa
viicker debatt, redovisar sin instillning i olika fragor ofta i syfte
att virva anhdngare.” (Innovationskonsult)

Flera redovisar erfarenheter fran systematisk anviandning i arbetet.

”Vi har nyligen startat en fansida pa Facebook. Twitter
utnyttjas for korta fragor i nutid medan Facebookinliggen dr av
mer generell natur...... Viktigt att lopande folja och utvirdera
verksamheten, fordndringar i anvdndningen sker snabbt.”
(Informationschef)

”Pagar ett internprojekt med Gilla-sida pa Facebook med stor
dialogmaojlighet. Syftet dr learning by doing och ska generera
underlag for forslag till kommunikationspolicy.” (Utredare)
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3.6 Linkedln

LinkedIn betraktas uteslutande som en professionell kanal. Sa gott som
samtliga samtalspersoner har eller har haft konto. Motiven varierar:

VEtt verktyg for att langsiktigt forvalta professionella
kontakter” (Innovationskonsult)

”For att halla koll pa professionella néitverk.”
(Anviindbarhetskonsult)

”Ser verktyget framst i ett jobbsokarperspektiv.”
(Forskarstuderande)

”Att kommunicera en professionell profil eller varumdirke.”
(Innovationskonsult)

Nagra framhaller kvalitetsaspekten.
"Inldggen dr firre men mer genomtdnkta.” (Innovationskonsult)

”Inldggen pa Facebook uppfattas av medlemmarna som mer
privat dn professionellt, hdr dr LinkedIn bdttre.” (CEO)

”LinkedIn har en hogre kvalitetsstimpel vid marknadsforingen
av ett professionellt jag.” (Utredare)

Ett extra virde ligger i att delta i undergrupper.

”Kommer man in i de olika grupperingarna finns en aktiv
dialog som man ldir sig mycket av, ett effektivt sdtt att folja
utvecklingen.” (Informationschef)

”Man informerar om nagot man list, konferenser man deltar i,

intressanta personer man trdffar, ungefir som med Twitter.”
(Innovationskonsult)

Men manga uppger passiv anvindning.
”Anvéinder sdllan, godkdnner den som fragar.” (Forskare)
”Nyheter kommenteras av fd, de flesta bevakar.” (CEQ)
Nagon har gatt ur.

”Skaffade ett konto med har slippt det till forman for
Facebook.” (Chef, interaktiva medier)
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3.7 Intranat/Wikier

Intraniten kombinerar olika syften och funktioner. Betoningen varierar
beroende pa typ av verksambhet:

* En portal for intern information och administrativa verktyg.
* En verktygslada for kommunikation mellan medarbetarna

* En plattform for projektarbete

* En resurs for metodfragor och yrkeserfarenheter

Tanken bakom det sistndamnda &r att medarbetarna tillsammans kan hjilpas
at att skapa innehall av gemensam nytta. I dagligt tal kallas det for wikis
eller wikier.

Oavsett funktion verkar det av samtalen att doma vara glest mellan
succéerna.

” Dalig struktur, krangligare dn att ringa, ingen anvdnder.”
(Chef, interaktiva medier)

”Det finns en foretagswiki som dr tinkt for kunskapsoverforing
men som inte anvdnds.” (Anvdndbarhetskonsult)

Tva standardsvar kan urskiljas: “Ingen anvinder” respektive “Ingen
skriver”.

Ett problem med intranét dr avvigningen mellan information och dialog, hur
tydliggora syftet?

”Ett problem dr ndir ledningen gar ut med information men att
denna dr otydlig och uppfattas som forsok till dialog. Motsatt
situation uppstar ddar inbjudan till dialog uppfattas som
information sa att ingen reagerar. (Informationschef)

Ett annat problem ir en reflex hos manga att hellre fraga en medarbetare 4n
att ga in pa nitet och soka.

”Spontant vill man vara hjdlpsam vilket tenderar till att
undantagen blir till regel, regelverken till undantag....Lite av
missbrukarmentalitet, alla hjdlper varandra istdllet for att
dandra beteenden.” (HR-chef)

Hur far man nagon att sitta sig ned och dokumentera sina kunskaper?

”Interna wikis dr sdllan sjdlvgdaende, det krdvs pdtryckningar
for att fa nagot upplagt. Problemet ligger i att fa uppfattar
nyttan.” (Forskare)
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En 16sning kan vara att skapa praktikernétverk.

”.... att skapa innovationsimpulser genom att sammanfora
personer med insikter fran olika omraden. Utgangspunkten dr
att losningarna finns redan.” (Innovationskonsult)

Hir ér syftet att uppmuntra till uppdragsrelaterad information. Att kunna
lasa av varandras aktiviteter 6ppnar for nya kopplingar.

”Det finns tvd fordelar med detta, dels okad produktivitet, dels
att det bidrar till att skapa personliga ndtverk.”
(Innovationskonsult).

En annan 16sning kan vara att sidnka troskeln for egna bidrag. Yammer ér en
mikroblogg kopplat till interna e-postadresser som ocksa kan avlisas i
smarta mobiler.

VEtt effektivt scitt att halla varandra uppdaterade om de egna
aktiviteterna, bra och roliga linkar, hogt som lagt....liten insats
for stor nytta.” (Anvdndbarhetskonsult)

3.8 Blogg

Motiven bakom bloggande kan vara bade personliga och organisations-
relaterade, ofta i kombination. Till de personliga hor att utnyttja bloggen
som verktyg for att bringa ordning i sina tankar och samtidigt att bygga och
varda ett professionellt varumérke.

"Att att bygga upp ett system av digitala referenser som ett led i
marknadsforingen av konsulttjdinster, och som verktyg for att
formulera tankar.” (Internetanalytiker)

Motivet bakom en foretagsblogg kan vara att skapa uppmérksamhet 1 sin
omvarld.

"Att oka synligheten externt.” (CEO)

”...anvdnds systematiskt i jobbet for extern kommunikation.”
(Forskare)

Syftet kan ocksa vara att 6ka samhorighetskinslan i en decentraliserad
organisation.

”Centralt initiativ till en kansliblogg som vinder sig till
regional- och lokalforeningsadministratorer.” (Webbansvarig)

Internbloggar passar dock inte alla organisationer.

... krdvs en viss kritisk foretagsstorlek, dit har vi dnnu inte
natt.” (IT-chef)
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Men den verkligt avgorande faktorn dr bloggarens egenskaper och
drivkrafter.

”Publicering ndir det finns ndgot att berditta, i genomsnitt nagra
inldgg per manad, ibland flera i veckan.” (CEQO)

"Att ga fran Facebook till blogg? Ett viktigt steg som stdller
krav pa idéhojd och pa tillgdnglig tid.” (E-strateg)

Om hon eller han 6ver huvudtaget finns.

”Fa som vill eller kan skriva, eller som har ndgot att berditta.”
(Webbansvarig)

Vad bloggar man om i ett foretagsperspektiv?

”Bloggen mera karaktdr av kronika dn offentlig dagbok.” (HR-
chef)

Intranitproblematiken aterkommer i féretagsbloggandet: Manga rapporterar
om foretagsinterna bloggverktyg som ratas till forman for 6ppna 16sningar.

3.9 Twitter

Om Twitter
Twitter innefattas i begreppet mikroblogg. Vad ir det?

" Twitter kan forstas som en personlig lopsedel som samtidigt
genererar referenser....vad mdnniskor dgnat sig at i alla tider,
fast nu inom en mycket vidare krets.” (E-strateg)

An s lidnge tycks anvindningen vara begriinsad till en grupp experter.

”Merparten av innehdllet dr jobbrelaterat, en del av privat
natur.” (Forskare)

" Vi twittrar om Twitter.” (Samhdllsanalytiker)

Varfor félja tweets?

Bland samtalspersonerna dominerar de yrkesrelaterade motiven helt.

”For jobbrelaterat utbyte. Att gora nedslag i intressanta
tradar.” (Chef, interaktiva medier)

”Madnga intressanta fragestdllningar med anknytning till yrket.”
(Anviindbarhetskonsult)

”Mycket givande att parallellt folja en foreldsning eller
konferenspresentation och Twitterflodet via hashtags.”
(Utredare)
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”Podngen ligger i att utnyttja verktygen som hanterar floden
och listor.” (Forskare)

”De intressantaste och roligaste relationerna dr de som ligger i
grdnslandet mellan det semiprivata och det professionella.”
(E-strateg)

Det finns ocksa praktiska motiv.

"Att kunna sldanga ut fragor.” (HR-chef)

”Live-sokfunktioner i realtid som inte Google kan hantera.”
(Chef, interaktiva medier)

Twitter vs Facebook:

Facebook:”Alla som jag gick tillsammans med i hogstadiet.”
Twitter:”Alla som jag hade velat ga tillsammans med i
hogstadiet.” (Internetanalytiker)

Effekter

Nagra rapporterar att de limnat andra webbkéllor.

”RSS, Google Read, Wired. Samma innehdll men det personliga
i Twitter dr roligare att folja.” (Chef, interaktiva medier)

“Hogre tillforlitlighet dn bloggar.” (Forskare)

Fast bland anviandarna kommer det inte alltid hogst pa listan.
”... det forsta att dra ned pa vid tidsbrist.”
(Anviindbarhetskonsult)

Varfor twittra?

Motiven att skriva tweets varierar. For vissa kan det vara ett uttryck for
grupptillhorighet.

”.... man soker nya former for gemenskap och gemensamma
upplevelser.” (E-strateg)

Andra betonar betydelsen att samla sina tankar, gérna i dialog med andra.

”Handlar om att loggfora sin tankeverksamhet under en dag.
Skiljer sig fran dagboken genom den sociala dimensionen, att
kunna fa reaktioner.” (Forskare)

” Kommentarer, ofta i samband med moten eller telefonsamtal,
en sammanfattning av tankar i realtid.” (CEO)
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Men manga viljer att avsta.

"Att publicera sig kdanns omotiverat, dr ingen publik person.”
(Innovationskonsult)

”Manga pa jobbet har konto, fa dr aktiva.” (Forskare)

3.10 YouTube

Fa av samtalen berorde anvindningen av YouTube och erfarenheter fran
denna kanal. I de fall det férekom var det i verksamheter med en tydlig
ungdomsprofil. I ett fall gillde det en medlemsorganisation 1 upplevelse-
branschen och i ett annat i samband med publicering av elevarbeten. Vidare
hade en kommun nyligen testat YouTube som verktyg for information till
kommuninnevanarna.

3.11 E-post

| arbetet

E-posten &r den centrala kanalen for arbetsrelaterade kontakter och
information.

" Aven ndr jag hdller allt annat avstéingt for att inte bli stord dr
jag dnda uppkopplad till e-posten.” (Anvdndbarhetskonsult)

E-posten 6ppnar for systematik och reflektion.

"Att prioritera e-posten, dven framfor telefonen, dr ett medvetet
val framfor allt i jobbet ddir det ofta ror sig om planerade
kontakter. Jag kan viga ord och formuleringar och jag far
historiken pa kopet.” (Forskarstuderande)

E-posten sparar tid.

”E-posten otroligt tidsbesparande, perfekt for 2-3 meningar.”
(Chef, interaktiva medier)

Det gar enkelt att skapa dverblick.

”Jag haller sex olika e-postkonton som aterspeglar olika
verksamhetsomraden i arbetet och privatlivet, nutid och
historik.” (Innovationskonsult)

E-posten erbjuder en diskret kontaktkanal.

>

" Ersditter telefonen, fordel att inte stora sammantrdden.’
(Innovationskonsult)
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E-posten uppfattas som tillrackligt "seriost” for kontakter over
organisationsgranser.

" For kontakter med kund: E-post, inte chat. SMS mest for
privatsfiren.” (Teamchef)

E-postmeddelandena arkiveras.

”Vdr ambition dr att erbjuda vara kunder valfria
kontaktkanaler; telefon, e-post, chat och Skype, men ur
foretagets perspektiv dr e-posten att foredra eftersom
kommunikationen dokumenteras.” (IT-chef)

E-posten fick sitt tidiga genomslag i den akademiska vérlden vilket
fortfarande marks.

”Tung anvindning internt: Meddelanden plus ldnkar. Externt:
Mejllistor fran forskarsamhdllet.” (Forskare)

Till e-postens upplevda nackdelar hor de 6verfulla inkorgarna. Men det gar
att ldra sig hantera.

”Jag brukar ga in och kolla tiotalet gdanger dagligen. Det dir
avlastande att successivt kunna beta av drenden istdllet for att
drdinkas varje morgon. (Chef, interaktiva medier)

Vilka forvintningar pa svarstider géller pa mottagaren av ett
e-postmeddelande? Svaret dr att det varierar till en del.

”Riktmdrket dr svar inom ett dygn.” (HR-chef)
" For seriosa meddelande dr 1-2 dagar OK.” (Webbansvarig)
”Forvintad svarsfrist: Tva dygn.” (Innovationskonsult)

”Enligt kommunens policy ska vi ha svarat pd e-post fran
medborgarna inom tre dagar vilket dr en krdvande utmaning.”
(Informationschef)

Privat

Privatanviandningen av e-post aterspeglar delvis jobbanvindningen. Flera av
e-postkanalens fordelar géller dven privatanvdndningen: den dr
tidsbesparande och stor inte pagaende verksamheter. Om e-posten har
utvecklats till arbetslivets kontaktkanal par excellence dr konkurrensen fran
andra kanaler hardare inom privatkontakterna; chat, SMS och sociala
medier.

For att underlitta 6verblicken av mejlkorrespondensen viljer flera att hélla
ett separat privatkonto, vanligen Hotmail eller Gmail.
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3.12 Kanalintegration

Genom smarta mobiler som Iphone och dess efterfoljare finns nu ett
handhallet verktyg som ger enkel access till flertalet kanaler forutom
rostsamtal: e-post, SMS, chat, vanligare sociala medier som Facebook och
Twitter.

”Skillnaden mellan e-post och SMS pa viig att suddas ut genom
den mobila uppkopplingen. Fortfarande dr e-post mera
ekonomiskt sdrskilt med flera mottagare.” (Innovationskonsult)

Det enda av datorns kommunikationsverktyg som fortfarande inte &r
tillgéingliga pa mobiltelefonen dr IP-telefoni, mera en f6ljd av
teleoperatorernas ovilja dn av problematisk teknik.

Men det finns fler exempel pa kanalintegration:

» Parallell publicering: Twitter kan kopplas till Facebook och LinkedIn sa
att tweeten publiceras 1 samtliga kanaler.

* Gemensamt granssnitt: Goggle Buzz integrerar olika kanaler och
presenterar information och meddelanden 1 ett enda grénssnitt.

* Delade databaser: Kontaktlistan i mobilen synkroniseras dels med
Outlook, dels med profiluppgifter och foton fran Facebook.

Flera samtalspersoner vittnar om Iphoneeffekten pa deras mediekonsumtion.

" Léser pa pendeln varje morgon i tur och ordning Twitter,
e-post, Facebook, LinkedIn. Liisningen av redaktionella media —
dags- och fackpress, kalendarium, bloggar — i form av
sammanstdllningar via RSS-floden har samtidigt minskat.”
(Internetanalytiker)

”Anviinder Iphone om det dr tidskritiskt, kollar
statusfordndringar en gang i timman.” (Innovationskonsult)

”Iphone ett socialt verktyg som samlar Twitter, Facebook,
e-post, kalendrarna plus ett antal andra kanaler...kollar tiotalet
ganger dagligen.” (Chef, interaktiva medier)

”Anvdnder inte ldngre RSS eller Google reader, tillrdckligt med
impulser fran Twitter och Facebook.” (Utredare)
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4 Digitala kanaler: Diskussion

4.1 Vad styr valet av kanal?

Styrande faktorer

Med ett helt batteri av kommunikativa kanaler till forfogande, nir anvénder
man vad? Av genomgangen ovan framgar tydligt att relationens karaktér
ofta spelar en avgorande roll. Sker kontakten inom yrkessfiren eller
privatsfaren? Hur vl kidnner man personen?

Vid samtalen framkom ytterligare styrande faktorer och motiv:
* Syftet med kontakten

* Teknikens tillgdnglighet

* Hinsyn till motparten

e Om drendet dr akut eller inte

En viktig iakttagelse 1 sammanhanget &r att de individuella variationerna ar
stora. Det kan dels forklaras med att konkreta situationer i verkligheten inte
ar lika renodlade som i genomgangen i forra kapitlet. Exempelvis kan
kontakter aterspegla en kombination av yrkesrelaterat och privat innehall.

”.....som en foljd anvdinds olika kanaler parallellt: e-post, SMS
och telefon.” (E-strateg)

Anvindningen aterspeglar ocksa vilken typ av jobb man har.

”....om tonvikten ligger internt eller externt, om man
regelbundna arbetstider eller langa arbetsdagar?” (HR-chef)

Inte minst beror det pa att vi som individer handlar olika @ven om
situationen och forutsittningarna ar likartade.

”Mycket varierande monster dven inom samma daldersgrupp 25-
35 ar, vissa dr storanvindare av sociala medier som Facebook,
andra anvdnder inte alls.” (IT-konsult)

De olika motiven diskuteras hir kortfattat.

Formell-informell relation?

Det ligger néra till hands att sétta likhetstecken mellan yrkesrelaterade och
formella kontakter liksom mellan privata och informella kontakter. Nu
stammer det inte riktigt, kontakterna mellan nira kollegor kan vara vil sa
informella till sin prigel som mellan vinner i privatlivet. Pa motsvarande
sdtt dr langt ifran alla kontakter som tas i privatlivet av informell natur med
nérstaende.
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For att renodla diskussionen om relationens karaktér kan darfor begreppen
informell-formell ge tydligare utfall en uppdelningen arbetsliv-privatliv.

Utifran samtalen har jag forsokt tolka anvindningen av de olika kanalerna i
termer av informell och formell relation, se Tabell 5.

Utfallet pekar mot att SMS/MMS och chat foretradesvis anvinds for
informella kontakter, dven i arbetslivet. Ett skil ir att innehallet normalt inte
gar att spara och arkivera. Det gor kanalerna oldmpliga nir dokumentation
av kontakter dr nodvéndiga eller att foredra.

Bland sociala medier uppfattas Facebook i forsta hand som ett forum for
privat och informellt informationsutbyte.

Tabell 5: Relationens karaktar

Kanal Informell Formell

Telefoni, fast/mobil X X
IP-telefoni X X
SMS/MMS X

Instant messaging/IM X
Facebook X
LinkedIn

Intran&t/Wikis

Blogg

Twitter

YouTube

E-post X

X X X X X X

LinkedIn betraktas som en plattform for yrkes- och karriérsrelaterad
information till personer som man har eller tidigare haft nagon relation till
och dr darfor att hinfora till formella kontakter. LinkedIn har dirfor flera
drag gemensamt med wikier dir information och kontakter dr renodlat
yrkesorienterade och inom en avgrinsad grupp.

Aven for bloggar, Twitter och YouTube dir man i princip vinder sig till en
lasekrets man inte ndrmare dr bekant med, bér tilltalet en formell prégel.
Aven om tonen minga ginger kan vara personlig aterspeglar innehillet
yrkessituationen.

Slutligen har vi telefonsamtal och e-post som uppvisar storst allmén-
giltighet. Bada kanalerna utnyttjas for savil informella som formella
kontakter.

En nirbesléiktad fraga som dock inte ndrmare berorts vid samtalen &r vilka
kanaler som foredras for personer man inte tidigare haft kontakt med?
Giller da samma preferenser for formella som for informella kontakter?
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Syftet med kontakten

Valet att utnyttja en viss kanal aterspeglar ocksa vilken slag av dialog eller
interaktion som Onskas.

7 SMS signalerar att ingen ldngre diskussion onskas medan
e-posten oppnar for mera innehdll. Telefon dr svarare att styra
sa att man mdste vara beredd pa samtal man gdrna hade
sluppit...”. (E-strateg)

Ett annat motiv dr hur manga mottagare man vill na ut till.

”Det krdvs samma anstringning att formulera ett mejl som ett
tweet, men i det senare sprids budskapet till hundra personer.”
(Samhdillsanalytiker)

Teknikens tillganglighet

De upplevda fordelarna med att utnyttja en viss kanal vigs mot hur pass
svar- eller lattillgéinglig teknik som anvénds.

”Anvindningen av en kanal dr behovsstyrd, man blir inte
anvindare for kanalens egen skull.” (E-strateg)

Ofta gar det att identifiera troskeleffekter dér forandringar i tillgénglighet
och pris resulterar i en kraftig 6kning i anvindningen. Ett sadant exempel
som ofta ndmns dr 6vergangen fran uppringt modem till bredband.
Samtidigt andrades debiteringen fran rorlig till fast avgift.

”Samma effekt ser vi nu med Iphone jdamfort med tidigare
generationer av mobiltelefoner” (E-strateg)

Hansyn till motparten

En given forutsittning &r att bada parter i processen har tillgang till kanalen.

”Brukar uppge SMS-nummer — inte mobilnummer — i jobbet.
Omfattningen styrs av motparten.” (Utredare)

Man maste ocksa gilla anvindningen. De flesta har tillgang till mobiltelefon
men utan att for den skull vara entusiastiska SMS:are.

”Vissa uppfattar det som lite krangligt.”(Chef, interaktiva
medier)

Reaktion fran mottagaren

Utmarkande for sociala medier &r att de lamnar tydligt utrymme at
mottagaren gora egna kommentarer, ibland att bidra eller medverka pa annat
sdtt. Vanligen dr det endast ett fatal, ibland ingen, av mottagarna som
utnyttjar mojligheten. Det betyder att avsdandaren inte forvéntar sig att alla
mottagare ska avge reaktion, men uppskattar dem som faktiskt gor det. Det
blir som en bonus for publiceringen.

37



For andra kanaler, sdrskilt de som riktas till enstaka personer eller ett fatal,
ar det tvartom. Avsidndaren vill ha en bekriftelse pa att meddelandet natt
fram. Till den kategorin hor SMS/MMS och som regel e-post.

E-posten dr ater ett specialfall eftersom den ocksa utnyttjas for e-postlistor.
Dessa har stora likheter med sociala medier sa tillvida att de lamnar
mojlighet till mottagare att komma med egna inldgg och bidrag, men utan
att det for den skull dr ett underforstatt krav.

Telefonsamtal och chat dr exempel pa sa kallad symmetrisk kommuni-
kation, dvs de forutsitter “ndrvaro” fran mottagaren, dvs. reaktion och
bekriftelse finns inbyggd.

Tabell 6: Reaktion fran mottagaren

Kanal Onskvart "Bonus”

Telefoni, fast/mobil

IP-telefoni

SMS/MMS X
Instant messaging/ IM

Facebook

LinkedIn

Intran&t/Wikis

Blogg

Twitter

YouTube

E-post X

X X X X X X X

Akut arende?

Ett specialfall av situationer med krav pa reaktion fran mottagaren ir nir det
bradskar. Flera av dem som diskuterade fragan ombads rangordna kanaler
utifran “akutgrad”. Det visade sig att for bradskande drenden skickar de
flesta SMS. Ar det “ur-akut” ringer man. I ett fall redovisades den omviinda
ordningen. E-post undviks ndr man behdver snabbt svar.

Ett specialfall dr ndr mottagaren sitter i sammantrdde med telefonen
avstdangd. Det kan Oppna for att skicka e-postmeddelande. Problemet dr
dock att att mottagaren undviker att bevaka e-posten av risk for att drunkna 1
forsidndelser. I sadana situationer r istillet chatten ett diskret och smidigt
verktyg for snabba fragor och svar.

4.2 Nar foredrar vi telefonsamtalet?

I situationer nér tva eller flera personer behover triffa en 6verenskommelse,
i vilken det ingar forhandlingsmoment &r direktkontakt i tid och rum att
foredra, helst ansikte mot ansikte. Telefonsamtalet kommer som nist bista
alternativ. Hér handlar det om i1 grunden avancerade sociala processer som
svarligen later sig reduceras till textmeddelanden, inte ens forstiarkta med
smileys.

38



Typiska sadana situationer #r vid affirskontakter dér det dr viktigt att hitta
16sningar som dr acceptabla for bada parter. Men dven i kontakterna med
vara ndrmaste ingar ofta ett moment av miniférhandling. Mobilen anvénds
dérfor av manga for en miangd korta samtal for den dagliga samordningen:
hur dags slutar du, vem hdmtar, beh6ver vi handla nagot?

En speciell situation dir telefonsamtalet prioriteras &r vid vad som kan
kallas asymmetriska intressen. Med det menas att den ena parten (den som
ringer) kan misstinkas vara mer intresserad av kontakt 4n den andra parten
(den som blir uppringd). En kund som har problem med en produkt eller en
tjanst och soker kontakt med leverantoren &r ett sadant fall. Personer i behov
av vard eller offentlig service ir ett annat.

Foretag och myndigheter ser helst att kunderna/klienterna meddelar sig
elektroniskt pa sérskilda mallar som finns pa webbplatsen. Dessa verkar a
sin sida inte helt 6vertygade om att deras drende far det bemotande det
fortjanar med en sadan ordning. Istéllet foredrar man rostkontakt dven nir
det innebir langa vintetider i telefonkoer.

Samma obalans men med omvint partsférhallanden kan misstinkas vid
telefonforséljning. Foretag viljer att ta direkt kontakt med tilltéinkta kunder
eftersom de bedomer att ett forsédljningsbudskap i form av ett textmed-
delande inte ir tillrdckligt Gvertygande.

Nir man vil dr 6verens om ramarna kan kontakterna klaras med andra
kanaler. Lopande information och meddelanden, enkla fragor och svar hor
till kategorierna som kan klaras med e-post, SMS och ibland chat. Vilken
kanal som foredras i den enskilda situationen beror pa typ av relation och
hur bradskande érendet r.

Langre samtal for vi med sldktingar och nira vinner nér det inte finns
mojligheter att triffas. Héar har Skype en stark position, inklusive dess
chatfunktion nir overforingskapaciteten fallerar.

4.3 Vad hander med e-posten?

Bakom e-postens stidllning som universalverktyg finns flera forklaringar.
E-posten gar att anvinda oavsett

» antal mottagare, fran enstaka till e-postlistor (och spam!)
* slag av relation, formell savil som informell

* innehallets karaktér, savil snabba meddelanden som texter priglade av
eftertanke

Dessutom kan e-postmeddelanden sparas och arkiveras, enklast i digital
form, lokalt eller pa en server, men ocksa som papperskopior. Det
sistndmnda forklarar e-postens starka genomslag som professionella
verktyg.

Med tangentbordet dr det enkelt att skriva och e-posten drar inga rorliga
kostnader, dvs. den &r praktisk och billig.
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E-postens kanske framsta nackdel dr beroendet av att ha en uppkopplad
dator tillgdnglig. Det har medfort att den linge spelat en liten roll for vissa
yrkeskategorier. Inom exempelvis byggbranschen har mobilen, inte
e-posten, varit det viktigaste kontaktverktyget. En annan effekt ir att
e-posten dr mindre ldmplig nir avsidndaren onskar snabbt svar. Det gar
aldrig att vara siker pa om mottagaren finns pa plats.

Datorberoendet haller dock successivt pa att mjukas upp nér nya
generationers mobiltelefoner erbjuder enkla grinssnitt for e-post. Det
Oppnar for anviandning nir snabba reaktioner dr nodviandiga.

For korta meddelanden, fragor och svar i realtid utan krav pa dokumentering
har man pa flera arbetsplatser upptickt chatten som praktiskt verktyg.
Chatten ersitter hir inte bara e-posten utan ocksa telefonsamtalet.

Det 6vergripande intrycket dr dock att det bland alla de nya kanalerna
knappast gar att upptiacka nagra allvarligare utmanare till e-posten, i varje
fall inte i professionella sammanhang.

I privatlivets kontakter finns inte samma krav pa att dokumentation vilket
Oppnar for ett storre inslag av SMS och chat. Det géller framfor allt for
socialt smaprat. Medan andra uppgifter utfors kan en chat kan paga i
bakgrunden och utan tidspress. Hér skiljer sig den privata chatanvindningen
diametralt fran den professionella dir chatten framst utnyttjas for snabba
besked.

Inom sociala medier som Facebook finns verktyg for samordning av
gemensamma aktiviteter som dr mera overskadliga och littarbetade dn
e-posten. Fortfarande har dock e-posten en forsteg i kraft av dess dverldgsna
spridning: alla med uppkopplade datorer har ett e-postkonto. En 6kad
penetration for sociala medier och med mobilen som grénssnitt kan darfor
medfora en minskad anvindning av e-post inom privatsfiren.
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5 Effekter av sociala medier

5.1 Ansats

Den andra delen av rapporten behandlar effekter av de nya kontaktmonstren.
Forst diskuteras pa vilket sitt individuella relationer paverkas av sociala
medier, dvs de nya kanaler som innebér kontakt med manga.

I de nistfoljande avsnitten forsoker jag sitta in de nya kontaktmonstren i ett
samhilleligt sammanhang. Det handlar dels om att ndrma sig fragan vad
som driver utvecklingen. Varfor viljer vi att anvidnda den digitala tekniken
pa just de hir sétten? Det finns ingenting i sjédlva tekniken som forklarar
populariteten for t.ex. Facebook. Svaren maste helt och hallet sokas i
samhilleliga och sociala processer.

Vidare diskuteras effekter av de nya kontaktmonstren pa etablerade
verksamheter — foretag, myndigheter och medlemsorganisationer. Sarskilt
intressant &r att forsoka observera om verksamheterna ir utsatta for nagot
annat fordndringstryck fran det omgivande samhillet. Ny teknik och nya
kontaktmonster kan i sa fall forstirka sadana fordndringsprocesser.

Jag ska fortydliga att ansatsen inte bygger pa nagon sérskild modell, jag har
forsokt strukturera analysen helt utifran det material som samtalen givit.

5.2 Effekter pa relationer

Vanner och vanner

Sociala medier har framst betydelse for kontakter med personer i
omgivningen med vilka relationerna inte &r sa starka, dvs. ndr véinner =
“bekanta”. Samtalen pekar entydigt mot detta. Resultatet blir en forstarkning
av sadana relationer jamfort med tidigare.

”Effekten i det langa loppet dr att man tycker sig bittre kinna
den Facebookvin som man kanske trdffat 2-3 ganger i
verkligheten dn den icke-Facebookvin som man tidigare kdnde
vdl.” (Samhdllsanalytiker)

”.... en forstirkning av Facebook-vinnerna i forhallande till de
andra som tenderar att falla i glomska om man inte trdffat dem
pa linge.” (Internetanalytiker)
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Resultatet blir darfor att vinner och bekanta som finns nirvarande i de
sociala nitverken upplevs vara niarmare dn sadana bekanta som inte finns
med.

”Facebook-kontakterna genererar en tdtare relation i och med
den lopande delaktigheten. Man ldr kdnna ménniskor, inte néra
vinner, pd ett annat sdtt.” (Informationschef)

Markeringen “den l16pande delaktigheten” signalerar att det kréivs aktivitet
pa Facebook for att relationen ska forstarkas. For Facebookvinner som
aldrig ger sig till kdnna i form av inldgg eller kommentarer riskerar effekten
att utebli.

Men éven for helt passiva vanner mérks en viss skillnad jamfort med om
personen inte funnits med 1 “vinkretsen”.

”En podng med sociala medier dr att det finns bilder pa
personerna, det blir mer verkligt dn exempelvis visitkort.” (HR-

chef)

Tack vare fotografiet skapas alltsa en viss nérvaro.

For vianner = ’néra vinner”, verkar niarvaro i1 sociala medier sakna
betydelse.

" For verkliga vinner medfor sociala medier ingen fordndring
av relationen. Hdir finns ocksa en ovre grins hur mdnga vinner
man klarar av att hantera.” (CEO)

Genom de sociala medierna far vi dessutom tillgang till ytterligare en
kategori, ndmligen potentiella vénner, sidana som vi dnnu dr omedvetna
om. Det handlar da om vara vinners vénner, de som endast befinner sig
nagra musklick bort.

”....ger tillgang till néiitverk du inte visste att du hade.”
(Innovationskonsult)
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For att sammanfatta: Effekterna pa pa relationerna kan askadliggoras av en
tvadimensionell bild med individen — "jag” - i mittpunkten. Ytan runt
omkring utgors av ndra anhdriga och néra vinner, ’vianner och bekanta”,
och dér styrkan i relationen miits i avstandet till mittpunkten.

Figur 1: En individ i sin sin sociala omgivning

Nar anhoriga
""""""" och néra
vanner

,,,,,,,,,,,,,, Vanner och
bekanta

Nérmast mittpunkten finns nédra anhoriga och nira vanner. Utanfor kretsen
finns ”vanner och bekanta” av varierande styrka, allt fran gamla
skolkamrater till personer man pratat med nagra ganger i jobbet.
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Effekten av sociala medier, exempelvis Facebook, dr dels att relationen till
Facebook-vinner forstirks i forhallande till 6vriga vénner och bekanta, dvs
vi upplever en omflyttning inom gruppen “’vinner och bekanta”.

En annan effekt dr att den tidigare i stort sett okiinda kategorin “bekantas
bekanta” enkelt kan bli synlig i en omfattning som tidigare inte vara mojligt.

Figur 2: Betydelsen av sociala medier for individens sociala omgivning

Nara anhoriga
och nédra vanner

p— Facebookvanner

Ovriga vinner
och bekanta

Bekantas bekanta

Mekanismer

Sociala medier gor det mojligt att med begrinsade insatser varda sadana
kontakter man annars inte hunnit med.

”Bra sditt att halla kontakt med folk, hinner inte fika med alla
nufortiden”. (HR-chef)

Medierna kan ocksa ha funktionen av dynamisk adressbok.

”Facebook fungerar for uppdateringar av kontakter vilket

underldttar eskalering, en poding ndr problemet dr att hitta
folk.” (Samhdillsanalytiker)

Nirvaro 1 sociala medier utgor en genvig till fordjupad kontakt.

"Att bygga relationer underldttas, kontaktytan kan ldittare
fordjupas.” (CEO)

”....blir enklare att slinga ivig en forfragan.” (HR-chef)
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En effekt kan ocksa vara att man oftare triffas ansikte mot ansikte.

”Det medfor ocksa att man oftare trdffas, det gdller bade
privata och yrkesrelaterade kontakter.” (Informationschef)

Okad synlighet for aktorer utanfér den egna organisationen skapar
forutsittningar for helhetslosningar. De till synes lite triviala
kommentarerna tjdnar som lidnkar tvérs over organisatoriska grinser.

”.....en omsesidig mental ndrvaro som far till effekt att den
andre aktorens intressen vigs in pd ett sitt som annars inte
intrdffar.” (Utredare)

”Korskopplingar sker oftare.” (Informationschef)

5.3 Samhalleliga drivkrafter

Identiteter formas annorlunda

Sociologiska sorteringsbegrepp som kon, alder, utbildning, klass,
stad/landsbygd bidrar allt mindre till att forsta hur identiteter formas.

”Mindre homogenitet i virderingar och attityder, vi blir allt
mindre intryckta i en mall. Normbildningen omvdirderas,
forhallningssditten blir mera skiftande och raddiga. Idoler och
auktoriteter blir mindre viktiga, istdllet vixer betydelsen av den
egna gruppen.” (Chefredaktor)

Det far betydelse for vara sociala relationer och med vilka vi kidnner
gemenskap.

”.....kan forstas i perspektivet av normupplosning,
socialiseringsprocesser, subkulturer, mediautbudet som leder
till att man soker nya former for gemenskap och gemensamma
upplevelser.” (E-strateg)

Arbetslivet forandras

Samtidigt pagar en utveckling i arbetslivet bort fran det traditionella

industrisamhaéllets sétt att organisera arbetet med dess tydliga griansdragning

mellan arbetstid och fritid och mellan arbetsplats och bostad.

" Vi ror oss mot konsultverksamhet vilket betyder att
medarbetare sitter pa kunskaper och néitverk som snarare dr
kopplade till person dn till foretaget. En annan effekt dr att
arbetet inte alltid utfors mellan 8 och 17.” (HR-chef)
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Samma virderingar om rationalitet och malstyrning som dr forknippade med
industrisamhillet pekar nu fram mot organisatoriska 19sningar som inte
bygger pa samma kategoriska uppdelning. Sedan ldnge pagar t.ex. en
omvandling dér stodfunktioner 1 storre organisationer knoppas av och blir
till fristaende foretagsbildningar. Ett annat exempel &r nir projektorganisa-
tion som styrmedel breder ut sig pa bekostnad av traditionell drift och
forvaltning.

”Sociala medier forstirker den pdagdende trenden av utsuddad
gransdragning.” (Chefredaktor)

Nya familjeménster

En annan viktig drivkraft dr fordndrade familjemonster i riktning mot tva
heltidsarbetande foréldrar, antingen man delar bostad eller inte.

”Yngre medarbetare med smdabarn forutsdtter flexiblare
arbetstider, vilket innebdr att arbete ocksd utfors i bostaden. Ett

resultat blir att privat och yrkesrelaterad kommunikation
blandas.” (HR-chef)

Granser luckras upp.

Utvecklingen inom nya kontaktmonster drivs av de yrkeskategorier vars
arbetsforhallanden karakteriseras av en tydlig uppluckring av grianserna
mellan privat och offentligt och mellan personligt och professionellt.

”Innehdallet i de sociala medierna ligger nirmast det
professionella filtet samtidigt som vi ser en uppluckring av
grdnsdragningen mellan det privata och det offentliga. De
intressantaste och roligaste relationerna dr de som ligger i
grdnslandet mellan det semiprivata och professionella.”
(E-strateg)

”Vi vinjer och gradvis till att den offentliga bilden av oss dr en
blandning av professionellt och privat.” (Chefredaktor)

Att det rader en 6msesidig paverkan mellan yrkes- och privatliv dr dock
ingenting nytt.

”Aven i privata sammanhang krdvs ett upptridande som star i
samklang med den professionella verksamhetens karaktirens
och ens befattning, sa har det alltid varit.” (HR-chef)

Vissa tumregler maste observeras.

”Jag anvinder Facebook, LinkedIn och Twitter dven privat och
ser inga problem med att halla isdr jobb- och privatrelaterade
amnen.” (Informationschef)
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Privatsfarens anvandarmoénster styrande

Utvecklingen dr dynamisk och monstren fordndras snabbt.

” Privatanvindningen och jobbanvindningen dr helt
sammanfldtade i ett symbiotiskt forhallande. Det dr en levande
form, svar att reglera, och som kommer att forindras.” (HR-

chef)

”Fran privatsfiren trdnger de sociala medierna in i yrkessfiren,
fran bostaden till arbetsplatsen. I PC:ns barndom var det
tvdartom. I bostaden har vi nu ofta kraftfullare verktyg och
uppkoppling dn pa arbetsplatsen.” (Chefredaktor)

En kanske Ooverraskande effekt av detta dr att ansvaret for de centrala
arbetsverktygen, eller granssnitten, fordandras.

”Savdl PC:n som mobilen individualiseras. Att arbetsgivaren
ska tillhandahalla en arbets-PC och arbetsmobil dr irrationellt i
en situation ddr verktygens funktion styrs av individuella
preferenser pa programvaror och ndtverk.”
(Samhdllsanalytiker)

”Jag anvdnder enbart min privata mobil, for mig dr den en del
av den personliga identiteten och viger tyngre dn merkostnaden
fran anvindningen i jobbet.” (Forskare)

”Pd den anstdllde faller ansvaret att garantera néirvaro under
arbetstid och att datorn fungerar.” (Samhdillsanalytiker)

Det ser ut som vi ér pa vig till nagot som liknar forindustriella
produktionsformer dér hantverkarna svarar for sina egna verktyg.

Ingen férandring i grundlaggande attityder
Ingenting 1 samtalen pekar 1 riktning mot att de nya kommunikativa
verktygen forandrar minniskors grundldggande egenskaper eller attityder.

” Vi ménniskor dr ganska flexibla, men sldar vakt om vissa
grundattityder.” (Chefredaktor)

” Kommunikationen handlar om samma saker som vanligt,
nétgenerationen dr inte sa annorlunda.” (HR-chef)

Resultaten stodjer darfor inte pastaendena om annorlunda formagor eller
virderingar hos ’nétgenerationen” eller digitala infédingar”. Det sér-
skiljande ligger i om man har ldrt sig behirska de nya sociala
uttrycksmedlen eller inte.
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5.4 Utmaningar for etablerade verksamheter

”De nya kommunikationsverktygen — en explosion av
uttryckssdtt — innebdr en diversifiering av kanaler som
foretagen har att forhdlla sig till. Foretag som inte tar sig an
fragan skjuter den bara framfor sig vilket kan forvirra
situationen.” (Chefredaktor)

Att varda varumarket

Foretagen stills idag infor krav pa socialt ansvarstagande, 6ppenhet och
etiska koder.

”De sambhdilleliga vindarna paverkar foretagens situation:
transparancy, social responsibility och etiska koder.” (HR-chef)

Detta stiller i sin tur krav pa kvalificerade insatser av information och
dialog med omvérlden.

”Ganska snart visade det sig att sociala medier inte bara dr en
fraga for informatorerna.” (Informationschef)

Varumirket — som lever i kundernas medvetande — dr ofta viktigare dn
foretaget 1 sig. Det finns en allt storre medvetenhet om att varumirket
levandegors av de anstillda i frontlinjen gentemot kunderna: kundtjanst och
servicetekniker. Att dessa lever upp till de kinnetecknen som forknippas
med varumiérket dr helt avgorande.

”Att skriva guidelines och manualer for hur sociala medier far
anvindas dr dd inte lingre relevant, avgorande blir att ha
entusiastiska medarbetare.” (Chefredaktor)

Branschvisa olikheter

Hittills dr det framfor allt i foretag med inriktning mot privatmarknaden som
sociala medier fatt betydelse. Det giller sdrskilt de som riktar sig mot yngre
kundkategorier.

”Resebolagen ligger ocksa i framkanten.” (Chefredaktor)
For affdrer foretag emellan dr situationen annorlunda.

”Inom B2B dr medvetenheten ldgre och traditionella sociala
arenor som Rotary och golfbanan fungerar fortfarande.”
(Chefredaktor)

Det giller inte minst for tjdnster.

” Potentialen for att via sociala medier oka tjinsteforsdljningen
ar begrdnsad. En orsak att de fungerar daligt i kontakterna
foretag till foretag.” (VD)
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I jimforelse med motet ansikte mot ansikte medfor ndtkommunikation att
detaljer skalas bort, kommunikationen forlorar i nyanser. Vad man vinner i
spridning och snabbhet i tid och rum forlorar man i kvalitet.

”Ndr mdlet dr att skapa relationer dr motet oovertrdffat.” (VD)

I jimforelse med affarskunder dr privatkunderna flyktigare och kopen gors
mera sporadiskt.

” Inkopsbesluten dr ofta av ad hoc-karaktir och det dr svart att
identifiera beslutsprocessen bakom kop/inte kop.” (IT-chef)

Hir spelar erfarenheter och tips fran vinner eller andra privatkunder stor
roll.

”Online referrals blir allt viktigare och det dr helt nodvindigt
att anpassa kontaktytan mot kund till detta.” (IT-chef)

Det handlar om att utnyttja alla kanaler — savil traditionella som nya — for
att na kunderna. For foretag inom e-handeln som saknar egna butiker blir
fragan om synlighet @nnu viktigare.

Fran att handlagga arenden till dialog och service

I den offentliga forvaltningen pagar en 6vergang fran att handligga drenden
och skriva beslut till en verksamhet inriktad mot dialog och service. Det
finns manga attitydfragor att hantera och som tar tid att stélla om i en stor
organisation.

”Det finns en kultur inom statsforvaltningen av rddsla for
oppenhet.” (Utredare)

Situationen kompliceras ytterligare av att det inte ldngre gar att kontrollera
informationsflodet. En nirbesliktad fraga ér att kunna hantera kritik.

" Forst att kdnna av detta var informatorerna, nu letar det sig
langre in i organisationen.” (Informationschef)
Nya verktyg i foreningslivet

Ocksa inom frivilligorganisationer bidrar de nya kanalerna till fordndrade —
och forenklade — arbetsformer. Webbplatsen blir den nya motesplatsen.

”Det mesta av forvaltningsdata dr digitaliserat och finns pa
webben.” (Webbansvarig)
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5.5 Effekter for organisationen

Interna och externa effekter

Nya kontaktmonster paverkar dels relationerna med omvérlden, dels
relationerna internt mellan anstéllda. Ocksa effekterna dr av savil intern
som extern natur. Till de interna effekterna hor konsekvenser fér den
befintliga organisationen.

”Uppdelningen mellan olika funktioner i organisationen blir allt
mer flytande. Det mesta handlar om att paketera och
marknadsfora pa olika sdtt.” (Chef, interaktiva medier)

Inte minst paverkas forutsittningarna for IT-avdelningarnas arbete. Vidare
stiller utvecklingen ocksa krav pa ett fornyat ledarskap.

Forindrade maktbalanser mellan samhélleliga aktorer hor till viktiga externa
effekter som lyfts fram under samtalen. Det géller relationerna mellan
foretaget och dess kunder liksom mellan massmedia och dess ldsare/lyss-
nare/tittare. Vidare berors styrkeférhallanden mellan den offentliga
forvaltningen och medborgarna samt mellan politiker och viljare. Aven for
skolan far nya kontaktmonster betydelse savil internt som gentemot dess
omvirld. Ytterligare en relation som berors dr den mellan experter och
intresserade lekmin.

Foérandrat ledarskap

De nya konstellationerna av sociala nétverk och teknik nodvindiggor ett
forandrat ledarskap.

”Nordkoreamodellen diir foretagsledningen kan lasa in, styra
och bestamma fungerar inte ldngre.” (Chefredaktor)

Olosta interna konflikter har hittills varit ett problem begrinsat till de
nidrmast berérda. Nu riskerar det att bli hela foretagets problem.

”Missnojda anstdillda har nu helt andra mojligheter att fa ut
budskapet. Néir det vil har ldckt ut gar det inte att ta tillbaka.”
(IT-konsult)

IT-avdelningens roll

Till en IT-avdelnings uppgift hor normalt att tillhandahalla utrustning och
programvaror och att svara for support. Dit rdknas ocksa plattformar och
verktyg for publicering och kommunikation. Hér skapar 6ppna publicerings-
plattformar som YouTube och Facebook problem. For att 6ka kommunika-
tionens genomslag pa nitet kan 6ppna plattformar vara att foredra framfor
interna verktyg, men samtidigt avhander man sig kontrollen bade av
verktygen och innehallet.

[ fraga om sociala medier har IT-avdelningen hamnat i
bakvatten...” (Chef, interaktiva medier)
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Inom IT-avdelningen finns ocksa den tekniska expertisen for de olika
systemen.

" Teknikfragan dr underordnad vilket skapar en kulturkrock”.
(Chef, interaktiva medier)

Olika avdelningar placerar sig lite olika i det interna spanningsfiltet.

”HR-funktionen dr positionerad mellan IT-sdkerhetsivrarna pa
ena sidan och kommunikations- och marknadskramarna pa den
andra. (HR-chef)

Utvecklingen mot alltmer personliga arbetsverktyg gar pa tvirs mot tanken
pa en av IT-avdelningen administrerad standarduppséttning av hard- och
mjukvaror.

[ en tid ndr en dator representerar en individualiserad
arbetsmiljo borde det istdllet vara arbetsgivarens uppgift att
tillhandahalla uppkoppling via tradlost nétverk tillsammans
med verksamhetsspecifika klienter.” (Samhdllsanalytiker)

Inom den offentliga forvaltningen sker en en tkad betoning pa information
och dialog. Att omedelbart publicera beslut pa webbplatsen idr uttryck for en
sadan ambition. I den ingar ocksa att tillhandahalla funktioner f6r bestkaren
att kunna reagera pa det som presenteras. Detta far direkt betydelse for IT-
avdelningens arbetsformer.

”Allt detta dr mycket bra men genererar ocksa mycket
arbete...som en effekt har webbutvecklarnas arbetsformer
fordndrats”. (Informationschef)

Foéretag-kunder

Manga foretag &r osidkra pa hur den interaktiva dialogen med kunderna ska
hanteras.

”Sociala medier skapar forindrad maktbalans i B2C-relationen.
Arga kunder och anstdllda kan fa stor spridning pa sitt
missnoje. Anonymiteten dr det obehagligaste inslaget.” (VD)

”Hur fanga upp vad som cirkulerar i sociala medier om
foretaget och dess varumdrken, och hur bemdota det? Och hur
utveckla marknadsforingen pa Internet med hjdlp av sociala
medier?” (Teamchef)
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Troviardighet dr ett nyckelord i de kommunikativa processerna. Viss kritik
eller missngje tillhor verkligheten och det &r snarare karaktiren pa de
negativa omdomena som dr avgorande for tilltron.

"Att enbart hitta positiva omdomen om ett foretag eller deras
produkter dr inget att efterstrdva, det skapar misstankar att
materialet dr fejkat.” (Chefredaktor)

Dagens system for kundrelationer (CRM) innehaller redan standard-
applikationer for att folja vad som skrivs om foretaget pa t.ex. Facebook och
Twitter och i ett nésta steg bestimma atgérd.

”Ibland folja upp med kontakt, ibland ignorera.” (Teamchef)

Massmedia

”Sdndarperspektivet fordndras, virlden bestdr inte lingre av
nagra stora fyrar utan av odndligt manga sma som ofta hellre
lyssnar pa varandra dn pa de stora.” (Chef, interaktiva media)

Kvalitetsfragan ses i ett nytt sammanhang och kan upplevas bade hotfullt
och hoppfullt beroende pa vem man fragar.

”Den journalistgeneration som grillats i neutralitet och
kdllkritik har svart att smdlta att samma kunskap som de
formedlar hittas snabbare.” (Chef, interaktiva media)

Mangfalden star for killkritiken och skapar balans.

”Plattformar som Twitter och Flashback kan vara hur
subjektiva som helst men om man foljer en hel trdad visar det sig
ofta att inldggen tillsammans formedlar en balanserad bild.”
(Chef, interaktiva media)

Foérvaltning-medborgare

Den nuvarande trenden mot insyn och deltagande i politiken spelar de
sociala medierna i hinderna.

”Grdnssnittet mellan medborgaren och forvaltningen som
tidigare gick vid brevladan pa kommunalhuset har nu flyttat
hem till datorn hos den enskilde medborgaren.”
(Samhdillsanalytiker)

Sedan lidnge efterstridvas en decentraliserad myndighetsutovning.

”[ ett forsta steg flyttas beslutsansvaret fran politiskt valda
ndmnder till handldggare, for att i ett ndista steg gora
medborgaren sjilv ansvarig for beslutet. Aven i den processen
far sociala medier betydelse.” (Samhdillsanalytiker)
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Politiker-valjare
Twitter kan dels tjana som politiskt verktyg pa riksniva.

"TV-fieringen av politiken tenderar att gora politikern viktigare
an politiken. Betydelsen av den personligt utformade
kommunikationen viixer i motsvarande man. Mona Sahlins
kommentar att hennes budskap inte ryms pa 140 tecken visade
att hon inte forstatt utvecklingen.” (Samhdllsanalytiker)

Och pa lokal niva.

”Pa ett strategisamtal med de fortroendevalda diskuterades om
det dr OK att twittra fran ett ndmndsammantride?
Reaktionerna var delade.” (Informationschef)

Skolvérlden

Klassrummet med stdngd dorr kan sta som symbol for den traditionella
undervisningen.

”Det dr en sluten och kontrollerad miljo med avstingda
mobiler, ibland forbud mot Facebook.” (Gymnasieldrare)

Skolan berittar sillan externt vad man gor.

”Det mesta som gors dr bra men omvdrlden vet det inte”.
(Gymnasieldrare)

Genom att utnyttja exempelvis bloggar och wikier blir elevernas
prestationer synliga bade inne i klassrummet....

”Bloggar.... dr sa suverdna samarbetsverktyg, ldtt att se
processen i ldrandet, se vem som gor vad, ingen kan gomma sig
bakom nagon annan.” (Gymnasieldirare)

.... och utanfor.
”Offentligheten gor att alla skdrper sig.” (Gymnasieldrare)

Forsok med att lata eleverna diskutera och kommentera varandras arbeten
med hjélp av Twitter visade sig fordndra den interna balansen i klassen.

”...det bdista att vi alla kunde prata samtidigt sd att ingen
behovde sitta och vinta, for att till slut finna att det just hon/han
tankt sdga redan sagts.” (Gymnasieldrare citerar elev)
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Experter-lekméan

Att ldsa in sig pa ett omrade blir enklare och gar snabbare. Som en
konsekvens far expertrollen ett férdndrat innehall.

”Sdrskilt tydligt syns detta inom sjukvarden ddr patienter
kommer vdl paldista till sin doktor.” (Samhdllsanalytiker)

Nér minniskor blir mera kunniga kriaver de medbestimmande. Troskeln till
kunskap och inflytande blir ldgre.

”Sociala medier bidrar till empowerment”.
(Samhdillsanalytiker)

Wikipedia och andra 6ppna databaser dr ett annat uttryck for hur personer
med specialintressen skapar kvalificerade alternativ till etablerade
expertsystem.

”Aven Wikipedia skall ses som ett socialt medium: ett
samarbetsverktyg, med stor kdllkritisk diskussion i form av
kommentarer och korrigeringar.” (Gymnasieldrare)

5.6 Etiska och legala krockar

Utvecklingen paverkar inte enbart rollerna for olika aktorer och balansen
mellan dem. Direkta kollisioner med etablerade regelverk hor ocksa till
bilden. Dels handlar det om oklarheter hur regler ska tolkas i ljuset av de
nya kontaktmonstren. Vem bir t.ex. ansvaret nir sa kallad ndtmobbning
forekommer i sociala medier?

Direkta intressekonflikter forekommer ocksa.

”...pa andra sidan mobiliserar upphovsrdittsintressena, inte
alltid sa losningsorienterade. Ju storre webb 2.0-hot, desto
starkare motrorelser.” (Chef, interaktiva medier)

Manga av kanalerna fungerar som publiceringsverktyg. Det betyder att
regelverken om ansvarig utgivare och upphovsritt kan bli aktuella. Inom
den offentliga forvaltningen tillkommer dessutom reglerna om allminna
handlingar.

Natmobbning

Utvecklingen har medfort att nya olustiga situationer uppkommit och dér
regelverk saknas. I skolan kan enskilda ldrare och elever utsittas for
niatmobbning, liksom chefer och medarbetare pa andra arbetsplatser.

”Konsekvensen av sociala medier dr att alla kafferastsamtal blir
offentliga. Nagon mdaste ha ett ansvar dven for detta, men vem?”
(Gymnasieldrare)
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Twitter utnyttjas ofta vid konferenser for citat och sammanfattande
kommentarer i anslutning till det som presenteras. Ofta uppstar diskussioner
mellan olika ahorare parallellt med presentationen och kan da handla om
overgripande fragor sasom dmnesval, foredragshallaren etc.

VEtt skriickscenario var ndr foredragshallaren blev utbuad i det
digitala rummet...... Vilket ansvar hade arrangoren att ge
tydliga instruktioner till de inbjudna presentatorerna? Att ta
konflikten mellan talaren och publiken?” (Gymnasieldrare)

Ansvarig utgivare och upphovsratt

Medieforetag anvinder sig 1 allménhet av egna verktyg for digital
publicering av material och for dialog med omvirlden. Det ger samtidigt
mojlighet till kontroll av vad som publiceras och av de diskussioner som
uppstar. Detta ligger ocksa i linje med reglerna om ansvarig utgivare. Men
for att 6ka rickvidden och genomslaget av det som publiceras kan det vara
frestande att istéllet utnyttja Oppna plattformar.

”Om vi publicerar oss pa YouTube dr det inte lingre mojligt att
moderera de diskussioner som kan uppsta. Samma sak néir vi
utnyttjar Worldpressbloggen.” (Chef, interaktiva medier)

Vidare strider en sadan publicering mot avtalen med
upphovsrittsorganisationerna som tidsbegréansar tillgdngligheten.

”Samtidigt riskerar de stora spelarna att bli omsprungna av
uppstickare som YouTube och Pirate Bay.” (Chef, interaktiva
medier)

Allménna handlingar

Inom den offentliga forvaltningen erbjuder den pagaende utvecklingen nya
mojligheter till snabb service och dialog med medborgarna. Samtidigt finns
dven hér en risk att hamna 1 en situation dér informationsflodet inte lingre
kan kontrolleras. Vidare aktualiseras regelverken som &r kopplade till
allménna handlingar, t.ex. krav pa registrering.

”Fran bada sidor, den sokande i ett byggdirende och
kommunens handldggare finns intresse av en dialog. Samtidigt
ar det fraga om myndighetsutovning vilket inte gor processen
helt enkel.” (Informationschef)

Under varen 2010 har SKL presenterat rekommendationer och inom
E-delegationen pagar motsvarande arbete for det statliga omradet.
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5.7 Om att skriva i sociala medier

Under samtalen har tva dmnesblock diskuterats som kan rubriceras som
strategier med avseende pé de nya kontaktméonstren. Aven hir handlar det
om en uppdelning i ett externt perspektiv gentemot omvirlden och ett
internt riktad mot den egna organisationen.

Det ena avser fragor att dvervidga om man vill publicera sig i sociala medier.
Hur ska jag skriva? Den andra rubriken géller behovet av riktlinjer for
anstélldas anviandning av sociala medier.

Vem éar ’jag”?

Har jag nagot och beritta och hur ska jag beritta det? Varfor ska jag beritta?
Och vem ér “jag”?

Vi borjar med det sistnimnda, fragan om avsidndaren och i vilken roll hon
eller han publicerar sig. Den personliga dimensionen ligger inbyggd i
sociala medier. Hur detta ska hanteras i professionella ssmmanhang &r inte
givet. A ena sidan stir en person med namn, ofta ocksa med foto som
avsindare. Innehallet dr kopplat till ett ’jag”, inte till ett foretag eller en
myndighet i tredje person.

”Jag” kan sdgas representera en kombination av yrkesrelaterad kunskaps-
massa som dr kopplad till person, och ett organisatoriskt ssammanhang som
ar det foretag, forening eller myndighet i vilket verksamheten bedrivs. Var i
kombinationen har jaget sin tyngdpunkt, i organisationen eller 1 yrkes-
personen? Handlar publiceringen i forsta hand om att personifiera en
verksamhet eller dr det individen som trider fram med organisationen som
en mer eller mindre férnimbar bakgrund?

Ar det yrkesminniskan som stir i centrum kan det yrkesrelaterade innehdllet
fyllas ut med inslag fran privatsfiren eftersom individen &r en produkt av
bada. Om det i huvudsak organisationen som talar blir detaljer fran
talespersonens privatliv irrelevanta.

Vilket syfte?

Att klargora syftet med publicering &r att forsoka besvara fragorna om vem
jag ar och varfor jag skriver. Ett sadant syfte kan vara att synliggora
verksamheten/organisationen hos malgrupperna.

”Syftet med publicering i sociala medier dr frdamst att oka
synligheten utanfor medlemskretsen, for att i ndsta steg virva
nya medlemmar.” (CEO)

”Synligheten dr dnnu viktigare vid ndthandel dn ndr det finns
egna butiker.” (IT-chef)
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Ett annat syfte dr kopplat till slag av kommunikation med mottagaren.

”Det redaktionella syftet med bloggarna och
Facebookgrupperna, dr det broadcasting eller diskussion?”
(Chef, interaktiva medier)

”En effekt (av Twitter) var att vi nadde ut till nya grupper och
en typ av kommunikation som annars inte hade kommit till
stand” (Informationschef)

Det framgar tydligt i fallen ovan att det i forsta hand ar organisationen som
kommer till tals. Men i flera av samtalen betonas nérvaron i framfor allt
Facebook och Twitter som ett led i ett personligt varumirkesbyggande.

"Twitter kan forstas som en personlig lopsedel.” (E-strateg)

Ett annat exempel pa nir fokus mer ligger pa individ 4n pa organisation &r
nir sociala medier anvénds for yrkesrelaterad reflektion.

”En mera personligt hallen blogg...som verkyg for att
formulera tankar.” (Internetanalytiker)

Vilket innehall?
Malgruppens storlek och relationens natur &r en styrande faktor.

”En vdg dr att hdlla sig med ett stort och oppet néitverk ddr man
skriver personligt, men inte ldmnar ut information av privat
natur. Alternativet dr mycket privat information for ett litet
ndtverk men samtidigt kringgdrdat av stark sekretess.”

(Infochef)

” Finns likheter med stand-up-comedy, olika inligg passar olika
ldsekretsar, man upptdcker snart vilka som reagerar pa vad.”
(E-strateg)

Nista fraga dr vad som ska berittas.

”Det finns en troskel att komma over, vad dr tillrdckligt bra,
alltfor lattviktigt, vad dr seriost och oseriost?” (CEO)

”Fel att betrakta sociala medier som reklamkanaler, sadant
genomskddas omedelbart” (Chef, interaktiva medier)

Det handlar dels om restriktioner i fraga om @mnesval.

”Rdittesnoret dr att forhalla sig till sitt omrade utifran vad
forvaltningen forvantar sig.” (Utredare)
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Detta rymmer tva moraliska aspekter.

”Ndr gar jag over grinsen? De snabba flodena i sociala
medierna gor det nodvindigt lita till sin inre kompass. Men ett
storre moraliskt dilemma dr egentligen det omvinda: Ndr borde
jag ha sagt nagonting?” (Utredare)

En viktig fraga dr graden av oppenhjirtighet.

”Ska VD blogga eller twittra? Och hur transparent ska man
vara?” (HR-chef)

Inom den offentliga forvaltningen ger meddelarfriheten ett betydande
utrymme. Ett exempel dr den satiriska bloggen “Totalstyrelsen”.

”Var gar grinsen for meddelarfriheten?” (Utredare)

For personer i ledande stéllning 6kar restriktionerna.

”Bloggen dr en balansgang mellan hinsyn till foretaget, de
anstdllda och facket.” (HR-chef)

VEtt ovillkorligt krav att inte kommentera politiska beslut eller
sprida negativa information om arbetsplatsen och
arbetsforhallanden.” (Informationschef)

Sammanfattningsvis pekar samtalen mot en stindig balansakt mellan
Oppenhet och diskretion, mellan egna stédllningstaganden och héinsyn till
olika intressenter, mellan lojalitet och civilkurage. Sddana 6verviganden
maste naturligtvis alla skribenter gora, sérskilt i yrkesmédssiga sammanhang.
Vad som skiljer publicering i sociala medier dr aterigen den otydligare
gransdragningen mellan att vara sprakror for sin organisation och att gora
personliga reflektioner.

Vilken ton?

VAtt skriva i sociala medier innebdr en spraklig utmaning, att
formulera nagot som uppfattas som léisvirt och spannande. Det
handlar om ett sprakligt effektsokeri vilket inte ska ses som
ndagot negativt utan dr i grunden sprakets uppgift.” (E-strateg)

I sociala medier dominerar den positiva tonen.
" Twitter ger enbart uppatpuffar” (Gymnasieldirare citerar elev)
”Gar inte att vara bittersmurf i sociala medier.” (Utredare)

De positiva budskapen kan ses i perspektivet av personlig
varumirkesbyggande.

”Negativa inligg ger ingen cred.” (E-strateg)
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Det positiva anslaget aterspeglar ocksa ldsekretsens sammanséttning.

” Negativa kommentarer dr mer personliga medan vinnerna pa
Facebook till nittiofem procent bestdr av personer som man i
stort sett saknar relation till....” (E-strateg)

Det positiva imperativet kan mildras om man lyckas gora karridr inom
mediet.

”Har man vdl lyckats bygga en position dppnar det for ett visst
gndll.” (E-strateg)

Det glittade tilltalet i sociala medier finner sin absoluta motsats i de
negativa kommentarerna till pressartiklar under pseudonym.

”[ anonymiteten frodas elakheter och personangrepp, det som
kallas ndthat”. (Gymnasieldrare)

Valet av ton aterspeglar ocksa andra overviganden.

”Vilken ton kan anvdndas i dialogen med
medborgarna/avndmarna? En myndighetston? Personlig ton?
Kram?” (Chef, interaktiva medier)

Den personliga dimensionen ligger inbyggd i sociala medier vilket fordndrar
myndighetsperspektivet.

”Men det far inte ske pa bekostnad av trovdrdigheten.” (Chef,
interaktiva medier)

Spraket

Nya kommunikationsverktyg paverkar de sprakliga uttrycksformerna.
Online-spel, chat och SMS har skapat egen stavning och stil.

”Varje ny kanal accentuerar ett visst sdtt att uttrycka sig
samtidigt som de influerar varandra sa att uttrycksformerna
med tiden smdlter samman.” (E-strateg)

”Att under manga ar ha sammanfattat elevuppsatser i en
mening ger en bra bakgrund for Twitter.” (Gymnasieldrare)

”Jag saknar smileys i projektrapporterna”. (E-strateg)

5.8 Om interna riktlinjer

En av utgangspunkterna for den hir studien var fragan om hur arbetsplatser
och organisationer paverkas av att nya, vanligen yngre medarbetare byggt
upp en fortrogenhet med att anvinda sociala medier. Inte minst i massmedia
har under senaste aret fragan om férbud mot anvindning av Facebook under
arbetstid belysts.
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Det framgick tidigt under expertsamtalen att stdllningstagandet for eller
emot forbud saknade relevans for de aktuella arbetsplatserna. Endast i ett
fall, ett foretag i upplevelsebranschen, radde ett sadant forbud. Ytterligare
en av de intervjuade rapporterade att det vid en tidigare arbetsplats ratt en
kritisk instéllning till sociala medier pa arbetstid, ”hur mycket tid tar det,
vad dr nyttan?”, dock utan nagot uttryckligt forbud.

Vertikal eller horisontell organisation

Forklaringar kan sokas i att verksamheterna dr organiserade pa olika sitt.

”Inom traditionell verkstadsindustri med hierarkiska
beslutsstrukturer och kanske mer konservativ syn pa
arbetsorganisationen rader ofta en avvaktande attityd till
anvindningen av sociala medier i arbetet.” (IT-chef)

Utbildningsprofil
Personalens utbildningsprofil kan ocksa spela in.

”Troligen mindre problem pa teknikintensiva arbetsplatser med
vdlutbildad personal.” (IT-konsult)

Ett medel att 6ka synligheten

Vid flera av samtalen framkom istéllet att man fran arbetsledningen sida sag
positivt pa de anstilldas anvidndning av sociala medier. Ett sadan motiv var
att 0ka foretagets synlighet gentemot sina kunder.

”Som IT-foretag uppmuntrar vi vara medarbetare att anvinda
sociala medier. Det dr en viktig kanal. Vi vill att de far chansen
att vara med i debatten pa nditet och delta i det som hdnder pa
Linkediln, Facebook och Twitter....” (Ur ett pressmeddelande)

I det perspektivet blir VDs anvindning av exempelvis blogg eller Twitter en
signal till de egna organisationen.

I nagot fall virderas medierna olika.
”Den generella attityden dr att LinkedlIn dr OK for kontakt med
kunder, Facebook kdinns ddremot for privat.” (Teamchef)

Att attrahera arbetssokande

Minst lika viktigt argument &r att 6ka synligheten och attraktionskraften mot
potentiella arbetssokanden.

”De anstdllda uppmuntras att utnyttja sociala medier, indirekt
som ett led att skapa intresse i bekantskapskretsen for att soka
anstdllning...” (VD)
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" For att ett foretag som arbetar inom IKT ska kunna locka till
sig kvalificerad personal dr det nodvandigt att forknippas med
the latest and the greatest.” (IT-chef)

”Ger bra image gentemot mdlgruppen yngre medarbetare ndr
manga arbetsgivare forbjuder.” (VD)

Missbruk en ledningsfraga

Manga redovisar en pragmatisk instillning.

”Det dr OK for anstidllda att utnyttja sociala medier pa
arbetstid forutsatt att man i ovrigt skoter sitt jobb.”
(Informationschef)

”Sa ldnge arbetet blir gjort behovs ingen uppstyrning” (HR-
chef)

Det giller ocksa om problem uppstar.

" Utgdngspunkten dr att "har du arbete sa gor du arbete’. Om
nagon dgnar overdriven tid at sociala sajter kan det vara en
signal att personen har for lite att gora. Alltsa en
ledningsfraga.” (IT-chef)

”Uppstar det problem med ndgon anstdllds bruk eller missbruk
av sociala medier blir det en ytterligare punkt bland de ovriga
pa dtgdrdslistan, knappast nagot mer.” (HR-chef)

”Samtliga HR-chefer inom forvaltningen dr éverens om att
eventuellt missbruk dr en arbetsledningsfraga.”
(Informationschef)

Synen pa behovet av riktlinjer varierar

Fragan om skriftliga riktlinjer hanteras lite olika.

”[ samband med en nyligen genomford omorganisation togs ett
antal policydokument fram, bl.a. riktlinjer for anvindning av
sociala medier.” (HR-chef)

”Det finns en policy for anvdandningen av sociala
medier.....skulle egentligen inte behovas eftersom
kollektivavtalet stadgar vad som far sdgas och vilken
information som far ldmnas och inte.” (Chef, interaktiva
medier)
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Flera menar att sirskilda riktlinjer inte behovs.

”Foretags policy sdger att man far anvdnda vilka verktyg man
vill om det motiveras av arbetsuppgifterna, alltsa frihet under
ansvar.” IT-chef)

”Inget specifikt for sociala medier, generella
sekretessbestimmelser gdller.” (IT-konsult)
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5.9 Avslutning: Sagt om sociala medier

”Sociala medier ligger extremt rditt i tiden, breder ut sig som en
skogsbrand”. (IT-chef)

”Sociala medier overtrdffar musik, film och pornografi i
trafikvolym.” (Utredare)

”Sociala medier har nu blivit den storsta drivkraften for mobila
tjdanster.” (Innovationskonsult)

" Ett stindigt pagdende cocktailparty” (Utredare)

[ ett framtidsperspektiv kommer vi se en mangfald av
kommunikationskanaler pa bekostnad av e-posten.” (IT-chef)

”Drygt 40 procent av befolkningen finns nu pa Facebook som
blivit ndstan lika viktigt som telefonen.” (Utredare)

”Anvéndningen av sociala medier dr dnnu pa ett explorativt
stadium. Vi kommunicerar for kommunikationens egen skull —
jag kommunicerar, alltsa finns jag — och twittrar om Twitter.”
(Samhdllsanalytiker)
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