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Foretag har borjat inse att deras samlade kunskap blivit allt viktigare
och detta vécker ett intresse for att studera hur ett kunskapsintensivt
foretag utnyttjar sitt intranét for kunskapsspridning.

Att utreda i vilken utstrackning SEB:s intranat paverkar spridningen
av kunskap pa SEB Enskilda Banken i Malmé.

| uppsatsen anvands en kvalitativ metod med en abduktiv ansats.
Undersokningen bestar av en fallstudie pa SEB Enskilda Banken i
Malmd. Insamlingen av data har framst skett genom personliga
intervjuer med forvaltare och chefer inom enheten.

Kunskapsspridningen via intranatet pa SEB Enskilda Banken i
Malmo fungerar val. Kunskapsspridningen sker pa olika sétt som
mer eller mindre kompletterar varandra. Medarbetarna &ar vl
medvetna om de mojligheter som intrandtet ger dem i form av
kunskap. Men vissa delar av detta utnyttjas inte till fullo av
medarbetarna. Detta gor att intranédtet skulle kunna fungera &nnu
béattre som en kunskapsspridningskélla.
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1 Inledning

| detta kapitel presenteras bakgrunden och problemformulering till uppsatsen.
Detta utmynnar i uppsatsens syfte. Kapitlet presenterar aven de avgransningar vi
valt att gora samt uppsatsens disposition.

1.1 Bakgrund

Kunskap ses idag som en kritisk faktor for att organisationer ska 6verleva i en allt
hardare konkurrens. Det har darmed blivit extra viktigt for foretag att ha en
effektiv hantering av information och kunskap. Intrandtet underldttar denna
hantering och mojliggor utveckling av ny kunskap som kan spridas och delas
inom organisationen. Knowledge management har blivit ett alltmer populart
begrepp och har som syfte att med hjéalp av ny informationsteknik forbéattra
spridningen och anvandningen av all den kunskap som redan finns i en
organisation [Heide 2002]. Knowledge management star i korthet for hantering av
kunskap. Man kan &ven saga att knowledge management &r processen att fanga ett
helt foretags samlade kunskaper, var den &n befinner sig och fordela den dar den
kan hjalpa till att producera den storsta nyttan [Davenport 1996].

Begreppet intranat skapades sommaren 1994 av datakonsulten Steven Telleen da
han arbetade med Internetldsningar till foretag vid dataforetaget Amdahl
Corporation. Telleen insdg under detta arbete att organisationers interna
informations- och kommunikationsproblem kunde lésas med hjalp av
intranattekniken. Denna teknik hade en rad fordelar da den ar enkel, billig och
standardiserad. Manga foretag hade dessutom redan infrastrukturen klar for
intrandt, vilket underlattade implementeringen. Ett intrandt kan Kortfattat
beskrivas som ett ett internt Internet som finns inom organisationen, skyddat fran
det publika Internet [Heide 2002]. Bark [1997, s 12] har definierat intranat enligt
foljande:

"Ett TCP/IP-baserat’ foretagsnatverk med ett enhetligt
anvandargranssnitt,  oberoende av  datorplattform  och
servicemiljo, anpassat for att stdrka och utveckla den interna
informationen/kommunikationen, underlatta tillgangen till och
utbytet av kunskap/data inom organisationen, samt fungera som
ett interaktivt arbetsredskap for att understddja processer och
arbetssituationer”

Intrandt har blivit en allt mer forekommande informationsteknik hos foretag, och
pa senare har det blivit en av de viktigaste kommunikationskanalerna efter

! Transmission Control Protocol/Internet Protocol
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personliga moten. Detta har gjort att intrandtet blivit en del av foretagets
infrastruktur. Intrandtet i sig medfér en rad forandringar i séttet att kommunicera
och arbeta da mediets mojligheter och egenskaper medfoér nya villkor for
kommunikation och larande [Heide 2002].

Ett viktigt syfte med intranat &r att underlétta flodet av information samt att
forbattra foretagets kunskapsspridning. Ett annat syfte &r att minska
informationséverflodet genom att informationen styrs av manniskors efterfragan,
inte utbudet. Organisationsmedlemmarna soker da sjalva aktivt efter den
information som de anser sig behdva for att kunna l6sa olika arbetsuppgifter.
Intrandtet bidrar till att den totala méngden av kommunikation/information okar,
vilket leder till att det ar svarare att veta vilken information som ar viktig [Heide
2002].

Morgan [1997] hdvdar att den nya informationstekniken kan stddja utvecklingen
av larande organisationer da denna hjalper och underlattar organisations-
medlemmarna att snabbt, effektivt och billigt dela med sig av sin kunskap och
erfarenhet till andra medlemmar.

1.2 Problemformulering

Bakgrunden visar att intrandatens framvéxt har skapat en ny mojlighet till
kommunikation. | takt med detta har ocksa det sa kallade kunskapssamhallet vuxit
fram och foretagen har borjat inse att deras samlade kunskap blir allt viktigare.
Detta vacker ett intresse for att studera hur ett kunskapsintensivt foretag utnyttjar
sitt intranat for kunskapsspridning.

For att utreda detta problem har vi valt att utgd fran SEB Enskilda Banken i
Malmo. Genom att studera om medarbetarnas arbete dar paverkas av intranatet
amnar vi belysa denna problemstallning.

1.3 Syfte

Att utreda i vilken utstrackning SEB:s intranat paverkar spridningen av kunskap
pa SEB Enskilda Banken i Malmo.

1.4 Avgransningar

Det finns forskare som tycker att e-post ska raknas till intranatsbegreppet. Detta ar
nagot som vi valt att ta hansyn till, men inte kommer att fokusera pa. Detta darfor
att vi tycker att e-post ar ett sarskilt medie och har alltsa valt att fokusera pa
webbsidor.

| var fallstudie har vi valt att avgransa oss till att studera en enhet inom SEB
Enskilda Banken i Malmg, ndmligen privatkunder.
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1.5 Uppsatsens disposition

Det inledande kapitlet behandlar bakgrunden till det problem vi &mnar belysa,
vilket mynnar ut i vart syfte och vara avgransningar.

| det andra kapitlet presenteras vart tillvagagangssatt genom de metodval vi gjort.
Vi presenterar har vart urval, hur datainsamlingen har genomforts samt
trovardigheten i vart material och vara kallor.

Det tredje kapitlet presenterar den teoretiska referensram som ligger till grund for
vart fortsatta arbete. Vi tar har upp nagra modeller som kommer att spela en
avgorande roll for tolkningen av materialet i analysen.

| kapitel 4, huvudkapitlet, beskriver och tolkar vi den data som samlats in genom
de intervjuer och observationen vi genomfort. Kapitlet utgar ifran en beskrivning
av fallforetaget och fortsatter med analyser av de data som paverkar vart problem
och syfte.

Det avslutande kapitlet, kapitel 5, utgdrs av en slutdiskussion d&r vi tar upp de
viktigaste resultaten fran analysen for att knyta ihop dem med syftet som
presentas i det inledande kapitlet.
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2 Metod

| detta avsnitt redogor vi for det tillvagagangssatt som tillampats under vart
arbete. Vi beskriver metodval, urvalskriterier samt hur data samlats in. Kapitlet
avslutas med en diskussion kring trovardigheten i vart material och i vara kéllor.

2.1 Val av metod

Ett fundamentalt val som maste goras i samband med att en undersokning ska
genomforas ar valet av metod. For att kunna gora detta val maste forskaren ha
klart for sig vilken typ av data som han dmnar samla in. Genom valet av en viss
metod genereras ocksa en viss typ av data [Halvorsen 1992]. | grunden finns tva
typer av metoder att arbeta utifran vid insamlande av data beroende pa om det &r
mjuk- eller harddata man huvudsakligen soker [Holme & Solvang 1997]. Dessa &r
kvalitativ metod respektive kvantitativ metod. Den kvalitativa metoden har
primart ett forstdende syfte och beskriver de icke matbara egenskaperna hos
undersokningsenheterna. Den kvantitativa metoden ar formaliserad, strukturerad
och genererar métbara data som kan uttryckas i form av siffror eller méngdtermer.

Enligt Halvorsen [1992] avgors valet av undersokningsmetod av féljande
forhallande:

» Tillvagagangssattet

* Problemstallningen

* Undersokningens syfte

» Egna forutsattningar och resurser

» Egenskaper hos studieobjektet
 Forskarens forhallande till datakallorna

Med dessa punkter i atanke ska vi forsoka resonera oss fram till vilken
undersokningsmetod som passar bast for att angripa var problemstallning.

Vid behandling av teori och empiri finns det tre tillvdgagangssatt. Dessa ar
induktivt, deduktivt samt abduktivt [Rienecker & Jérgensen 2002].

Det induktiva angreppsséttet innebdr att man drar allménna, generella slutsatser
utifran empiriska fakta [Thurén 1991]. Detta sker genom en nagorlunda oprecis
och vag problemstéllning. Syftet med ett induktivt angreppssatt ar att skaffa sig
storsta mojliga helhetsforstaelse for fenomenet som undersoks [Halvorsen 1992].
Det deduktiva angreppssattet innebdr att man drar logiska slutsatser som betraktas
giltiga om de ar logiskt sammanhangande. Daremot behdver de inte vara sanna i
den bemarkelsen att de stimmer O6verens med verkligheten [Thurén 1991]. Det
abduktiva angreppssattet ar en kombination av de bada tidigare namnda. Med
abduktion som ansats utgar forskaren fran empirisk fakta, men avvisar inte de
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teoretiska for-forestallningarna [Rienecker & Jorgensen 2002]. Med hjalp av en
abduktiv ansats gar det att anvanda sig av teorin i tidigare litteratur som en
inspirationskalla for att till exempel upptdcka monster som ger forstaelse for
fenomenet. Under forskningsprocessen sker saledes en alternering mellan tidigare
teori och empiri, vilket leder till att bada kan omtolkas med hjalp av varandra
[Alvesson & Skoldberg 1994].

Deduktion Induktion Abduktion
Teori
(djupstruktur)
Empiriska regel-
bundenheter
(ytstruktur) I
Empiri | \

Figur 2.1 Deduktion, induktion och abduktion. [Alvesson & Skéldberg 1994, s 45]

For att angripa vart problem har vi valt bade ett deduktivt och ett induktivt
angreppssatt. Tillvagagangssattet ar deduktivt i den mening att vart resonemang
utgar fran, for amnet, relevanta teoretiska referenser. Genom att vi valt att
genomfora en fallstudie &ar det lampligt att inte utgd ifran ndgon hypotes.
Fallstudier har oftast till syfte att skapa forstaelse for ett socialt system [Halvorsen
1992]. Eftersom vi inte ar ute efter att gora nagra direkta hypotesprévningar utan
snarare att gora tolkningar av ett fenomen blir inte angreppssattet rent deduktivt.

Genom ett tolkande perspektiv, i motsats till ett hypotesprévande, finns det storre
mojligheter for oss att belysa vart problem utifran den bakgrund vi besitter.
Eftersom vi ocksd amnar skapa en helhetsforstaelse for problemet maste vi
angripa det nagorlunda forutsattningslost. Detta resonemang visar pa tydliga drag
av ett induktiv angreppssatt.

Med tanke pa att vi valt bade upptackandets och bevisandets vag, som Holme och
Solvang [1997] kallar det, gar det att konstatera att vi anammat ett abduktivt
angreppssatt. Denna process, dar vi vill skapa forstaelse for vart problem for att
sedan aterkoppla det till for-forstaelsen (teorin), kan ske med hjalp av den
hermeneutiska cirkeln [Alvesson & Skoldberg 1994].

Den hermeneutiska cirkeln som beskriven av Alvesson och Skéldberg [1994]
illustrerar samspelet mellan for-forstaelsen och forstaelsen a ena sidan och delen
och helheten & andra sidan. En av de mest centrala delarna i forskningsprocessen
ar forstaelsen och tolkningen av textmaterial. Nar vi tolkar olika texter gor vi
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aldrig det helt forutsattningslost utan grundar alltid var forstaelse i nagon form av
for-forstaelse. For-forstaelsen kan bland annat vara teoretiska referensramar,
begrepp och varderingar. Det ar utifran dessa vi gor vara tolkningar och skapar
oss en forstaelse som vi i slutdndan anvander som kunskap. Denna kunskap maste
enligt modellen aven aterkopplas till den andra delen av cirkeln som beskriver
interaktionen mellan delen och helheten. Kunskapen blir kunskap férst nar den
stalls i ett stérre sammanhang vari den sjalv ingar som en del av helheten.

Helhet

Foér- | — Dialog
forstaelse med text

Forstaelse

Del
Figur 2.2 Den hermeneutiska cirkeln (modifierad). [Alvesson & Skdldberg, s 174. 1994]

Ovanstaende resonemang ar viktigt att ha i atanke for oss som forfattare till denna
uppsats, nar det galler hur vi tolkar insamlat material for att generera kunskap. Vi
har alla olika bakgrund och varderingar som kommer att paverka resultatet av
undersokningen. Det ar genom var forforstaelse som vi kommer att behandla och
relaterar till den information som i slutandan blir vart bidrag till vetenskapen.

Genom att vi anammat den hermeneutiska vetenskapsteorin blir det naturligt att
anvanda kvalitativa undersokningar. Med hjalp av en kvalitativ metod gar det att
fa en djupare forstaelse for det problem som underscks samtidigt som det gar att
beskriva helheten som problemet ryms i [Trost 1997]. Forskarens uppfattningar
och tolkning av informationen blir det centrala [Holme och Solvang 1997].

Begransningen med ett kvalitativt tillvagagangssatt ar mojligheten till att gora
generaliseringar [Holme & Solvang 1997]. Detta anser vi dock inte som ett
problem som kommer att paverka var undersokning. Tanken med var fallstudie ar
inte att gora generaliseringar utan att skapa forstaelse for ett socialt betingat
problem. Saledes anser vi ocksa att ett fall bor vara tillrackligt for att uppfylla
denna malsattning. | slutandan &r trots allt forhoppningen att foretag och
organisationer i liknande situationer ska kunna dra nytta av resultatet fran var
undersokning.

2.2 Urval

Som framgar av problemformuleringen (1.2) har vi tva huvudkrav for vart
undersokningsobjekt; att foretaget eller avdelningen anvénder sig av ett intranat
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samt att de anstallda verkar i ett kunskapsintensivt omrade. Om de anstallda
anvander intranat eller inte ar ett i det narmaste binart forhallande, dven om
utstrackningen av anvandandet kan variera. | vart studieobjekt, SEB Enskilda
Banken Privatkunder i Malmd, ar anvandandet av ett intranét en betydande resurs
for forvaltarnas arbete.? Att foretaget verkar i ett kunskapsintensivt omrade &r inte
lika sjalvklart, och inbjuder till en langre diskussion.

Alvesson [1995] stiller upp en lista pa krav som bor karaktérisera
kunskapsintensivt arbete. Nyckelpunkter &r att arbetet bor innebédra en del
(kreativ) problemlésning, utbildningsnivan bor vara hdg, vanliga ravaror ar inte en
avgorande faktor i forhallande till de anstalldas kunskaper samt ett hogt beroende
av nyckelpersonalens lojalitet.

Som kapitel 4.1 kommer att visa, stimmer dessa punkter mer eller mindre val in
pa SEB Enskilda Banken. Uthildningsnivan inom affarsomradet ar definitivt hog
da de anstallda maste ha en akademisk utbildning De anstéllda foradlar egentligen
pengar, men utan deras kunskap blir denna process omdjlig. | hur stor grad det
sker nagon problemldsning pa individuell niva kan diskuteras. Vi anser att mycket
av informationen &r standardiserad, och i viss man ocksa beteendet, vilket ar en
forutsattning for att avdelningen ska kunna agera pa ett nagorlunda uniformt satt.
Men utan de analyser som gors pa olika nivaer av SEB i kombination med
forvaltarnas egen kunskap skulle deras arbete vara omajligt. Saledes anser vi att
SEB Enskilda Banken mer an val uppfyller vart krav pa att vara ett foretag som
verkar inom ett kunskapsintensivt omrade.

Né&r det galler urvalet av respondenter i kvalitativa undersdékningar ar syftet att
finna personer med sa varierande egenskaper som mojligt [Holme & Solvang
1997]. Urvalet ska alltsd vara heterogent i rimlig man, utan att mer &n nagra
enstaka avviker for mycket fran mangden [Trost 1997]. For att astadkomma detta
tanker vi anvénda oss av ett strategiskt urval.

Strategiskt urval innebéar att urvalet gors utifran de for-forstaelser och de for-
teorier forskaren har vid starten av forskningsprocessen [Holme & Solvang 1997].
Trost [1997] presenterar en princip for att gora strategiska urval som vi anammat
for var urvalsprocess. Principen innebar att man forst valjer ut ett antal variabler
som ar av teoretisk betydelse. Har pekar forfattaren pa att kon och alder i princip
alltid &r av teoretisk betydelse. Nasta steg &ar att valja ett undersokningsobjekt,
vilket innebér fallforetaget for var del. Det sista steget innebar att vélja ut
kategorier eller variabelvarden. Kon bestar till exempel av tva kategorier, man och
kvinna.

2 Intervju med chef SEB Enskilda Banken Privatkunder i Malmé den 15 april 2003
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Kon Kvinnor Man
Arbetsuppgift* A B C A B C
Celler 1 2 3 4 5 6

* A = chef, B = forvaltare, C = assistent
Tabell 2.1 Tabell for dragning av strategiskt urval.

Vi har valt variablerna kon och arbetsuppgift. Kategorierna for kon blir saledes
kvinnor och man. For arbetsuppgift har vi valt de kategorier (chef, forvaltare och
assistent) som finns representerade pa fallféretaget. Att vi bortser fran alder som
variabel beror pa att vi fann det svart att kategorisera alder utan att det blir valdigt
manga undersokningsceller. Var forhoppning é&r, trots detta, att vi &nda ska kunna
uppna den forstaelse for problemet som vi &mnar.

Vidare skriver Trost [1997] att malsattningen sedan &r att fylla respektive cell med
atminstone en respondent. | vissa fall kan det dock vara sa att cellerna antingen &r
logiskt eller empiriskt tomma, vilket innebar att det inte finns nagra
intervjupersoner att placera i dessa. I vart fall &r cellerna 1 och 6 tomma.

Med hjalp av tabell 2.1 har vi saledes valt ut en kvinnlig forvaltare (2), en
kvinnlig assistent (3), en manlig chef (4) och en manlig forvaltare (5). Den
manlige chefen kom vi kontakt med i samband med att vi valde fallforetag. For att
komma i kontakt med de andra respondenterna utnyttjade vi honom som
kontaktperson. Att det var han som valde ut de faktiska respondenterna ser vi inte
som nagot problem, da han utgick ifran vart strategiska urval. Var forhoppning ar
saledes att dessa ar representativa for avdelningen.

2.3 Datainsamling

Datainsamling kan ske pa tva satt, dels genom primardata och dels genom
sekunddardata. Primérdata samlas in via observationer, intervjuer och/eller enkater.
Syftet med primardata ar att bilda analysunderlag for en undersokning [Befring
1994]. Insamling av sekunddrdata innebdr att man utnyttjar data som redan
samlats in for andra dndamal. Befring [1994] skriver att det ar fordelaktigt att
anvanda sig av sekundardata i de egna analyserna, eftersom dessa bade
kompletterar och skapar ett bredare tolkningsunderlag for forskaren. Forskaren
ska dock vara medveten om att sekundérdata &r insamlat i annat syfte och kan
darfor vara missvisande [Holme & Solvang 1997].

Observationer innebér att forskaren vistas tillsammans med den grupp som
undersokningen avser. Forskaren kan antingen fungera som dold eller 6ppen

10
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observator. Pa detta satt blir observationer den metod som har den mest intima
relationen till undersdkningsenheten [Holme & Solvang 1997].

Intervjuer innebér ett personligt samtal mellan den som fragar och den som svarar.
Den som svarar kan antingen kallas respondent eller informant. Enligt Holme och
Solvang [1997] &r en respondent en person som &r delaktig i den foreteelse som
studeras. En informant &r daremot en person som star utanfor sjalva
undersokningsforemalet, men som har goda kunskaper pa omradet. En form av
ersattningsobservator.

Nar man utformar intervjufragor valjer man graden av standardisering. Med
standard menas avsaknad av variation, allt &r lika for alla. Enligt Trost [1997]
innebar hog grad av standardisering att alla intervjuade far exakt samma fragor
och att dessa har samma ordningsféljd. Vid lag grad av standardisering kan
intervjuaren sjalv valja hur fragorna utformas och i vilken ordningsféljd de ska
komma.

Enkéter innebar en Kkollektiv intervju dar ett standardiserat frageformular
presenteras for manga personer samtidigt [Befring 1997]. Kraven pa hog grad av
standardisering och systematik ar harda. Enkéater lampar sig bast vid kvantitativa
undersokningar [Trost 1997].

Med tanke pa att vi anammat en kvalitativ metod faller alternativet med enkater
bort. For att kunna skapa forstaelse for vart problem lampar sig intervjuer och
observationer bést.

Intervjufdrfarandet vid respondentintervjuerna var standardiserat i den grad att vi
hade en forplanerad intervjumall (Bilaga 1). Vid intervjutillfallena var en av 0ss
huvudansvarig och férde intervjun enligt intervjumallen. Nummer tva lyssnade
uppmarksamt for att kunna stalla kompletterande féljdfragor och sakerstalla att vi
uppfattat respondenten korrekt. Denna person fokuserade &ven pa att fora
intervjuanteckningar. Intervjuerna utfordes vid SEB Enskilda Bankens kontor i
Malmo och respektive intervju varade i cirka 45 minuter.

For att fa en grundlaggande forstaelse for intrandtets omfattning, struktur och
funktionalitet genomforde vi en testkérning av det, vilken kan ses som en
observation. Denna utfordes pa foretagets kontor i Lund. Att observationen
utfordes vid ett annat kontor paverkar inte resultatet da intranatet ar samma for
alla kontor.

For att skapa en djupare forstaelse for fallforetagets intranat valde vi att dven
utféra en informantintervju med en ansvarig for foretagets webbredaktion. (Bilaga
2) Intervjun, som varade i cirka 25 minuter, genomfordes via telefon pa grund av

11
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att informanten var placerad pa avlagsen ort. Med hjalp av intervjun ville vi skapa
en djupare forstaelse for intranatet, samt fa de fragor som vackts i samband med
den tidigare genomforda observationen besvarade.

De sekundardata vi anvant kommer framst fran teoretiskt material i form av
vetenskapliga artiklar och bocker. For att komma at relevant litteratur
konsulterade vi var handledare, samt utnyttjade databaserna Lovisa och ELIN vid
Universitetshiblioteken i Lund. Utover detta gjorde vi &aven frisokningar pa
Internet. Vid s6kningarna, bade pa Internet och i databaserna, anvande vi oss av
nyckelord som intrandt, knowledge management och kunskapsspridning.

2.4 Trovardighet

Trovérdigheten utgor ett av de storsta problemen vid kvalitativa undersokningar
[Trost 1997]. For att var uppsats ska vara sa tillforlitlig som mojligt har vi valt att
ta upp den kritik som kan riktas mot det arbetssatt vi valt att arbeta utefter.

Nar man tittar pa trovardigheten kan man enligt Alvesson och Skéldberg [1994]
sétta upp fyra kriterier. Dessa ar:

« Akthetskriteriet

e Tendenskriteriet

o Samtidighetskriteriet
e Beroendekriteriet

Om vi tittar pa samtidighetskriteriet ser vi att litteraturen ar hamtad fran 90- talet
och 2000 talet. Detta gor att den fortfarande &r giltig och darmed applicerbar.
Litteraturen ar till storsta del hamtad fran kanda forskare som exempelvis Nonaka,
vilket dven detta gor att litteraturen ka&nns trovardig och darmed anser vi att
aktbarhetskriteriet ar uppfyllt. De artiklar vi valt har vi forsokt att ldsa med
objektivitet. Vi har &ven granskat relevansen och tillforlitligheten. Forfattarnas
egna asikter och erfarenheter har praglat deras artiklar vilket gor att det blir svart
for oss att saga nagot om tendenskriteriet.

Foretagsspecifika kéllor kan vara vinklade och gérna ge en skev bild av foretaget
vilket gjort att vi inte anvant oss av denna typ av kallor i nagon storre omfattning.
De har framst anvants i syfte att beskriva foretaget och for att kunna skapa en
bakgrundsbild. Att anvanda sig av foretagsspecifika kallor paverkar dessutom
aktbarhetskriteriet.

Om vi tittar pa beroendekriteriet ser vi att manga av forfattarna hanvisar till
varandras modeller. Till viss del kan man ju darfér séga att de olika forfattarna ar
beroende av varandras tidigare forskning.
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Nar det galler var egen datainsamling ar det storsta problemet tolkningen av
intervjuerna. Respondenterna kan alla tolka situationen utifran egen erfarenhet.
Att vi haft mojligheten att stalla kompletterande fragor har gjort att resultatet
blivit mer korrekt och darmed &ven mer tillforlitligt. Vi sammanstéllde materialet
fran intervjuerna direkt efter att de genomfordes vilket dven detta givit en mer
korrekt bild. Detta gjorde &ven att vi sdkerstallde samtidighetskravet.

Gallande akthetskriteriet kan vi konstatera att respondenterna kan ha undanhallit
oss fakta da de tyckt att denna ar kéanslig for foretaget. Detta har dock varit svart
for oss att avgora. Vi har trots allt upplevt att respondenterna diskuterat 6ppet och
besvarat vara fragestallningar pd Onskvart satt. Vi tror inte heller att
respondenterna ljugit for oss under intervjuerna, da det inte finns nagon anledning
att gora det. Om vi tittar pa beroendekriteriet tror vi inte att respondenterna pratat
sig samman och diskuterat vara fragor. Vid intervjuerna kan vi i viss man
omedvetet ha stallt ledande fragor, d&ven om detta inte varit var avsikt. Vi tror
dock inte att vi gjort detta i nagon storre omfattning och om detta skulle vara fallet
paverkar det givetvis resultatet negativt.
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3 Teoretisk referensram

| detta kapitel presenterar vi den teori som ligger till grund for var studie. Vi
borjar med att ge en bild av vad kunskap ar for att sedan komma in pa de teorier
som vi lagt till grund for vart fortsatta arbete. Kapitlet behandlar
kunskapsspridning och kunskapshantering, samt avslutas med vilka problem
informationstekniska Iésningar kan skapa.

For att forsta hur kunskap kan skapas och spridas genom organisationen maste
begreppet definieras. Inom litteraturen finns det dock ingen obestridlig definition
av begreppet. Nonaka [1994, s 15] definierar till exempel kunskap som
“beréttigad sann tro”, dar han framhdver betydelsen av kunskapens beréttigande.
Davenport och Prusak [1998, s 5] definierar kunskap enligt foljande:

“Knowledge is a fluid mix of framed experience, values,
contextual information, and expert insight that provides a
framework for evaluating and incorporating new experiences
and information. It originates and is applied in the minds of
knowers. In organizations, it often becomes embedded not only
in documents or repositories but also in organizational routines,
processes, practices, and norms.”

Med tanke pa att det inte finns ndgot enkelt satt definiera kunskap pa, kan det vara
intressantare att forsta dess innebord. Ofta anvands begreppet information som
synonym till kunskap, trots att det finns en tydlig skillnad [Nonaka 1994].
Davenport och Prusak [1998] menar att information inte kan existera utan data.
Saledes finns det en relation mellan dessa tre som maste forklaras. Data kan
forklaras som “en samling atskilda, objektiva fakta om handelser” [Davenport &
Prusak 1998, s 2]. Information kan ses som ett flode av meddelanden som pa
nagot vis paverkar mottagarens uppfattningar [Nonaka 1994]. Information ger
alltsa data en betydelse. Hur man sedan véljer att relatera kunskap till information
far konsekvenser for hur det definieras. Det gar dock att konstatera att kunskap
innebar information kombinerat med nagon form av manskligt tankande eller
agerande.

Det finns tva typer av kunskap, den uttalade (explicit) och den tysta (tacit). Den
uttalade kunskapen ar skrift, siffror och tal som férmedlas via ett formellt och
systematiskt sprak. Den tysta kunskapen ar svarare att formedla an den uttalade
kunskapen da den &r djupt inbaddad i medvetandet hos en enskild individ. Enligt
Nonaka [1994] &r det endast den uttalade kunskapen som &r kodifierbar.
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3.1 Kunskapshantering och kunskapsspridning

Inom befintlig litteratur finns det tva grundldggande satt att se pa Knowledge
Management (KM) [Swan et al. 1999]. Det forsta innebar att KM ses som en
teknologi for att kunna sprida och dela kunskap mellan geografiskt utsprida
grupper och individer. Detta ar det vanligaste KM synséttet. Det andra, ett mer
organisationsteoretiskt sétt, innebér att kunskapen inte enbart kan dverféras utan
maste kontinuerligt omskapas genom interaktion och sociala relationer inom
exempelvis en organisation.

3.1.1 Tva modeller
Swan et al. [1999] har skapat tva modeller som bygger pa dessa bada synsitt:

1. The cognitive network model
2. The community networking model

Dessa modeller speglar dven de bada strategier, kodifierad och personifierad, som
Hansen et al. [1999] har identifierat. Den kodifierade strategin motsvarar det
forstndmnda synsattet och den personifierade strategin motsvarar det sistndmnda
synsattet. Syftet Swan och hennes medforfattare har med modellerna ar att visa pa
de svagheter som framst det forstndmnda synsattet av KM har.

The cognitive network model innebar en strikt teknologisk syn pa KM. En
organisation som anammar denna modell ser enbart till och forlitar sig helt pa
informationsteknologin. Tanken &r att informationsteknologin skapar ett natverk
som tillhandahaller kunskap som individerna i organisationen sedan kan anvanda
for att skapa nya innovativa lésningar. Genom denna modell 16ser man
problematiken med KM genom ett konstant linjart flode av kunskap i
organisationen. Malsattningen ar att kunna oka flodet genom att kodifiera och
sprida mer och mer kunskap. Risken ar dock att det l&ggs ner alldeles for mycket
tid och resurser pa att kodifiera kunskap som ingen har behov av i framtiden. The
cognitive network model enligt Swan et al. [1999] k&nnetecknas av foljande:

* Kunskap som anvéands for innovationer innebdr sakligt definierade
begrepp och fakta.

» Kunskap kan kodifieras och saledes spridas genom natverk: IT-l6sningar
spelar en viktig roll.

« Genom KM kan man utnyttja och ateranvanda befintlig kunskap.

e KM huvudsakliga funktion &r att fanga, kodifiera och sprida kunskap
genom ett natverk.

» Teknologin &r den viktigaste framgangsfaktorn.

« Metafor: Hjarna och ett pussel (lagga bitarna pa ratt plats for att skapa en
helhetsbild)
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Med the community networking model vill man lyfta fram vikten av relationer
mellan individer och grupper [Swan et al. 1999]. Davenport och Prusak [2000]
menar att informationsteknologin inte kan ersatta manskligt vetande och
kunnande. Det kan daremot ses som en kanal och lagringsmojlighet for
kunskapsutbyte och for att framja samarbetet. The community networking model
synséttet innebar att kunskap skapas och sprids genom sociala relationer.
Modellen innebér saledes att det blir relativt latt sprida kunskap inom lokala och
homogena grupper, medan det blir mycket svarare att sprida kunskap i
utlokaliserade och heterogena grupper. Problemet &r att det &r just genom
gransoverstigande kommunikation som kunskap kommer till storst nytta for
innovationer [Swan et al. 1999]. Normer och varderingar som utgor
foretagskulturen ar mycket viktiga for hur framgangsrikt kunskapen sprids.
Rutiner, varderingar och normer paverkar medarbetarnas beteende som i sin tur
paverkar hur kunskapen skapas, tillampas och sprids i organisationen. Kulturen
inom foretaget maste vara kunskapsinriktad [Davenport & Prusak 2000]. For att
kunna etablera denna kommunikation spelar informationsteknologin en viktig roll.
Tanken &r att IT ska skapa en kanal for aktiv och systematisk interaktion, istéllet
for att fungera som kanal med ett linjart flode av kunskap.

The community networking model enligt Swan et al. [1999] k&nnetecknas av
foljande:

* Kunskap som anvands for innovationer skapas genom sociala aktiviteter
och baseras pa erfarenheter.

» Mycket av en organisations kunskap &r tyst. Den sprids och far betydelse
genom interaktion mellan individer och grupper.

e Fordelarna med KM fas genom att utforskning och spridning av kunskaper
sker mellan socialt betingade grupper.

* KM:s huvudsakliga uppgift ar att uppmuntra till kunskapsspridning genom
interaktion.

» Fortroende och samarbetsformaga ar den viktigaste framgangsfaktorn.

» Metafor: Samhélle och ett kalejdoskop (Kreativa interaktioner skapar ny
kunskap, ibland pa ovantade satt)

3.1.2 Ett utbkat synsatt

Alvesson och Karreman [2001] har vidareutvecklat ovanstaende teorier for att
strukturera de olika satt kunskapshantering kan ske pa. De delar in
kunskapshantering 1 fyra olika strategier; Extended Libraries, Community,
Normative Control och Enacted Blueprints. Dessa fyra olika inriktningar finns
aven representerade pa andra hall. Exempelvis sa delar aven Swan et al. [1999] in
kunskapshantering som antingen teknostrukturellt eller relationsbaserat. Vad
Alvesson och Kérreman [2001] gjort &r att sammanstélla olika begrepp i en matris
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(figur 3.1). Forfattarna diskuterar i detta sammanhang &dven vilka tankbara
styrformer som finns for respektive strategi.

Extended Libraries innebar att det finns en stor méngd relevant information lagrad
nagonstans som finns tillganglig for anstallda. Som namnet antyder kan en form
av detta helt enkelt vara ett bibliotek, men det &r vanligast att informationen finns
lagrad i databaser eller sprids med andra IT-I6sningar. Den information som gar
att finna ar uttalad och kodifierad, det vill saga att informationen bestar av en
sammanstallning av olika projekt och erfarenheter som transformeras till generella
metoder och l6sningar [Alvesson & Karreman 2001]. Extended Libraries
forutsatter att de anstéllda sjalva soker efter information i1 den utstrdckning de
anser att de behdver den. Informationssystemet har framst en stédjande funktion.

Community hanterar aspekten av nar anstéllda sjalva delar med sig av sin kunskap
pa frivillig basis. Forfattarna havdar att detta ar sarskilt anvandbart i 6verforandet
av tyst kunskap. For att anstéllda spontant ska dela med sig av sin kunskap krévs
det att omgivningen ar sadan att den mojliggér och uppmuntrar detta. Detta kan
gOras genom system som gor information tillganglig, att grupper for spridning av
kunskap skapas. Samtidigt krdvs det att de anstdllda &r positiva till
kunskapsspridning. Aven om det faller pa ledningen att skapa majligheter ligger
ansvaret for att en kunskapsoverforing ska ske pa den enskilde [Alvesson &
Kérreman 2001].

Normative Control &r fallet ndr ledningen inte bara ger mojlighet utan &ven
uppmuntrar och i hogre grad iscensétter den personliga kunskapsoverforingen.
Insatserna hamnar narmast pa kulturell niva, dar det till exempel kan handla om
att skapa en stark foretagsidentitet dar kunskapsspridning véarderas. Frivilligheten
ar relativt 1ag. Enskilda anstallda forvantas kontakta experter inom det omrade de
soker kunskap inom. Tanken &r att dessa experters kunskap, beteende och asikter
sedan kommer att anammas av de som soker deras kunskap. Kunskapen som kan
overforas pa detta satt behdver inte nodvandigtvis vara lika bearbetad och
kodifierad som i fallet med Extended Library eller Enacted Blueprints [Alvesson
& Karreman 2001].

Enacted Blueprints innebér att de anstallda har tillgang till riktlinjer och regler for
hur olika situationer ska hanteras. Strategin harstammar fran Swan et al. [1999]
kognitiva modell, och deras tankar om kodifiering och kunskapsspridning som vi
tog upp i foregaende avsnitt. Aven har dr informationen valdigt bearbetad och
kodifierad. Till skillnad fran Extended Library &r detta ingen stodfunktion. De
riktlinjer och regler som finns forvantas de anstallda folja. Informationen véntas
pa detta satt kunna ateranvandas och byggas pa efter hand [Alvesson & Karreman
2001].
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Dessa fyra strategier kan dra nytta av informationsteknologi i olika utstrdckning,
men pa lite olika sétt. | dagslaget & bade Extended Libraries och Enacted
Blueprints mer eller mindre beroende av ett IT-stod for att strategierna ska bli
nagorlunda effektiva. Aven Community och Normative Control kan dra nytta av
ett tekniskt system foér kunskapsspridning for att skapa den grogrund for
kunskapsoverforing och kommunikation som maste finnas [Alvesson & Karreman
2001]. De teknostrukturella strategierna ar helt och hallet avskarmade fran tyst
kunskaps6verforing, medan de sociala delarna kan fungera pa bada typerna av
kunskap.

Mode of managerial intervention

Coordination Control
Social Community Normative control
(sharing of ideas) (prescribed interpretation)
Medium of
interaction
Extended library Enacted blueprints
Techno- (information exchange) (templates for action)
structural

Figur 3.1 A typology of knowledge management approaches [Alvesson & Karreman 2001 s1005]

3.1.3 Problematiken med IT-drivna ldsningar

Ruppel och Harrington [2001] menar att de storsta fordelarna som fas genom
intrandt ar forbattrandet av produktivitet och moral, beslutsfattande och
kunskapsspridning. Och om man tittar pa kunskapsspridningen menar de att
intranatet stodjer kunskapsspridning pa tre satt. Dessa ar tids- och
utrymmesbesparingar, flexibilitet i kunskapsutbytet samt att det stodjer
informationsdverforing oberoende av direktkontakt mellan anvéandarna. De
anstélldas accepterande eller motstand till intrandt som ett verktyg for
kunskapsspridning &r ett lednings och foretagskulturellt problem snarare &n ett
teknologiskt. De anstalldas entusiasm till att anvdnda intrandtet som ett
kunskapsspridande verktyg &r alltsa i grunden rotad i foretagets kultur vilket gor
att huruvida organisationskulturen stodjer eller motverkar kunskapsspridning 6ver
intrandtet ar en kritisk faktor. Forfattarna skriver vidare att den kultur som stodjer
intrandtet ar organisationskulturer som belonar sina medlemmar for nytankande
och larande.

N&r man forlitar sig for mycket till IT-system innebédr det att man bara sprider
informationen som dr uttalad. Faktum &r att tyst kunskap ar en betydligt viktigare
faktor vid innovationsprocesser [Swan et al. 1999]. Genom att bara sprida den
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uttalade kunskapen begransar saledes en organisation sina innovationsmojligheter.
Organisationen som forlitar sig valdigt mycket till IT-baserade system inser oftast
inte problematiken som uppkommer med att inte kunna sprida den tysta
kunskapen. Foretag som daremot anvénder IT-system mer som stod for sina KM-
processer inser ofta detta problem.

Informationsteknologiska verktyg ar ypperliga for att sprida befintlig information
och kunskap inom en organisation, men detta bara ar en liten del KM. Skapande
och utforskande av ny kunskap ar en annan del av KM. For detta andamal fyller
inte IT nadgon direkt funktion. Det kan fungera som ett stod, men &r inte av
avgorande betydelse. Genom att skapa informationstekniska strukturer utan att
uppmana personalen till personlig interaktion begransar organisationens
innovationsmojligheter [Swan et al. 1999].

19



Kunskapsspridning via intranét En fallstudie av SEB Enskilda Banken

4 Analys

| detta kapitel borjar vi med en presentation av vart fallforetag for att sedan
analysera den litteratur och det material som samlats in under de intervjuer som
vi genomfort. Efter fOretagspresentationen ger vi en bild av hur intranatet
fungerar som kunskapsspridningskalla for att sedan goéra en jamforelse med
andra former av kunskapsspridningsverktyg. Kapitlet avslutas med att vi ger en
helhetsbild av hur kunskapsspridning sker inom fallféretaget och kopplar detta till
var teoretiska referensram.

4.1 Fallféretaget — SEB Enskilda Banken

Stockholms Enskilda Bank grundades 1856 av André Oscar Wallenberg som
Stockholms forsta privatbank. Nagra ar senare, 1864, bildas Skandinaviska
banken och dessa tvd gar sedan samman 1972 till Skandinaviska Enskilda
Banken. Idag ar SEB-koncernen en nordeuropeisk finansiell bankgrupp med
tyngdpunkten pa stérre foretag, institutioner och privatpersoner. SEB har totalt
672 kontor i Sverige, Tyskland och Baltikum och 6éver fyra miljoner kunder, varav
1,3 miljoner Internetkunder. Koncernen finns representerad i ett 20-tal l&nder
jorden runt och har cirka 20 000 anstéllda [SEB:s hemsida 2003].

Private Banking &r ett koncept som kanske framst brukar forknippas med de stora
finanshusen med sate i Schweiz och Luxemburg. Stockholms Enskilda Bank har
dock en lang tradition inom detta omrade och SEB Enskilda Banken &r idag den
storsta och mest erfarna aktéren inom Private Banking i Sverige [SEB
Annonsbilaga 2003].

President

& CEO
Staff
[ I I I I I

Nordic Retail & SEB Corporate & SEB Asset SEB Tr Liv SEB Baltic &

Private Banking Germany Institutions Management a9 Poland
SEBIT
Partner

SEB IT Service
SEB e-invest

Figur 4.1 Organisation SEB
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SEB Enskilda Banken ligger organisatoriskt under division Nordic Retail &
Private Banking (figur 4.1), som i sin tur ligger under koncernledningen [SEB
presentationsmaterial 2003]. Under SEB Enskilda Banken finns fem
affarsenheter:

e Aktiehandel

e Juridik & Skatter

o Stiftelser & Foretag
» Special Clients

e Privatkunder

Den del av SEB Enskilda Banken som vi bygger vart fall pa ar Privatkunder i
Malmé. Inom SEB Enskilda Banken Privatkunder arbetar de anstéllda i team om
fyra (tre forvaltare och en assistent). Dessa sitter i en fyrklover i ett
kontorslandskap. | samma lokal sitter dven de andra enheterna. Jamlikheten &r
relativt god, ungefar lika manga kvinnor som méan, och det finns en bra
aldersspridning mellan forvaltarna. Forvaltarna besitter ungefar motsvarande
kompetenser och &r utbildade jurister eller ekonomer. Grundkravet &r att de ska ha
en akademisk utbildning, men forhoppning och malet ar att de har olika
personligheter®.

Forvaltare kan jamforas med radgivarna pa bankkontoren. En forvaltare inom
Privatkunder har i snitt mellan 100-120 kunder vilket kan jamféras med en
privatradgivare pa ett bankkontor som har mellan 400-600 kunder. Detta gor att
en forvaltare kan agna mer tid at varje kund, vilken kan vara betydelsefullt och
nodvandigt da deras uppdrag oftast & mer komplexa. Konsultering av SEB
Enskilda Banken sker mot ett forvaltningsarvode medan konsultering av
privatrddgivarna pa bankkontoren sker mot en &rlig depaavagift®.

SEB Enskilda Banken Privatpersoner har i uppdrag att skapa helhetslsningar for
formogna privatpersoner. Med helhetslosning innebér att banken, tillsammans
med kunden, skapar en formogenhetsplacering utifran ett flertal faktorer bland
annat juridiska (testamente, &ktenskapsférord, mm), skatteméssiga och
forsakringsmassiga aspekter. Det &r detta som i dagligt tal sammanfattas av
begreppet Private Banking [SEB Annonsbilaga 2003].

4.2 Intranatets struktur

SEB Enskilda Bankens intranat ar en del av hela SEB-koncernens intranét och har
funnits sedan Enskilda Banken etablerades (95/96). Utbudet och utformningen har

® Intervju med chef SEB Enskilda Banken Privatkunder i Malmé den 15 april 2003
4 - -
ibid.
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dock forandrats genom aren. Alla anvandare av SEB-koncernens intranat kan
komma at Enskilda Bankens sidor. Det sker trots detta en viss differentiering av
anvandarna da vissa delar av Enskilda Bankens intranat ar lésenordsskyddat och
endast atkomligt for forvaltare och annan behorig personal. Tanken &r att
personalen ska komma at sa mycket information som behdvs for att kunna utfora
sitt arbete pa ett tillfredsstéllande vis.

Materialet som aterfinns pa intranatet publiceras av webbredaktioner. Det finns
bade en central webbredaktion samt webbredaktorer ute i organisationen. Det
finns inga direkta riktlinjer for vilken typ av material som far publiceras pa
intranétet, men daremot finns det en policy for hur materialet ska publiceras.
Ansvaret for att detta efterfoljs ligger pa central niva.

Pa intranatets startsida presenteras aktuella nyheter, bade nyheter som enbart beror
enheten och nyheter som berdr hela koncernen. N&r en enhet producerar och
publicerar en nyhet laggs den bland enhetsnyheterna. Visar det sig att det ar en
nyhet som &ven berdr andra delar av koncernen publiceras den &ven bland
koncernnyheterna. Detta leder till viss redundans fér den enhet som ursprungligen
publicerat nyheten. Detta &r trots allt inget som upplevs som ett irritationsmoment
enligt de intervjuade respondenterna. Chefen for webbredaktionen® hévdar
forvisso att det forekommit forfragningar om varfor det forekommer dubbletter av
vissa nyheter

Enligt chefen for webbredaktionen kan intranatet delas in tre huvudfunktioner;
kommunikationskanal, kunskapsbank och webbanpassat verksamhetsstod. Detta
géller for alla delar av hela SEB:s intranat. Att intrandtet ska ses som en
kommunikationskanal &r logiskt, eftersom det ar precis vad det ar [Heide 2002].
Saledes kommer vi att bortse fran denna funktion framover. Funktionerna
kunskapsbank och webbanpassat verksamhetsstdd ar betydligt intressantare.
Kunskapsbanken ar precis vad det later som, en kélla for information och kunskap
som de anstéllda kan dra nytta av for att utfora sitt arbete pa basta tankbara sétt.
Det webbanpassade verksamhetsstodet bestar delvis av marknadsinformation och
delvis av verktyg som underlattar det praktiska arbetet for de anstallda. Bade
funktionen kunskapsbank och funktionen webbanpassat verksamhetsstod ger
intrandtet ett tydligt syfte och bdr, som vi ser det, ge intranétet en potential till att
vara ett verktyg for att sprida kunskap. Framst genom att de vill anvanda det som
en kunskapsbank, men &ven genom att det ses som ett verksamhetsstod dar
anvéandare kan ta del av andras erfarenheter for att underlatta sitt eget arbete. Pa sa
satt kan det ocksd anvandas som ett styrmedel for att fa konsekvens och
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enhetlighet i beslut och arbetsgang genom hela organisationen. Hur intranatets
funktioner kan relateras till den teoretiska referensram som vi satt upp kommer vi
att komma in pa i de efterfoljande kapitlen.

For att kunna utvardera intranatet utifran ett teoriskt KM-perspektiv vill vi forst
visa dess struktur. Genom var observation av Enskilda Bankens intranét kan vi
konstatera att det ar uppbyggt enligt féljande struktur:

Om enheten Aktiehandel Juridik och Skatter
Privatkunder
Special Clients Stiftelser & Foretag Staber
Strategi & Analys
Avtal Regelverk Verktygsladan (marknad
IT och kommunikation)
Personal/Kompetens
Produkter & Tjanster

Tabell 4.1 Utdrag fran Enskilda Bankens webbdversikt.

De tva Oversta raderna i tabell 4.1 innehaller information om SEB Enskilda
Banken och dess olika underenheter. Dar finns material och information som ar
direkt relaterat till respektive underenhet. | den tredje raden finns information som
beror alla enheter inom Enskilda Banken och i en del fall &ven andra delar av
SEB-koncernen. Det &r i den tredje raden som de starkaste kopplingarna till
funktionerna kunskapsbank och webbanpassat verksamhetsstéd finns. Forvisso
finns det vissa kopplingar under de mer enhetsspecifika delarna ocksa, dven om
dessa till mestadels innehaller ren information. Undantaget fran detta ar Strategi &
Analys som dar den del av verksamhetsstodet som bland annat ar amnat for
forvaltarna inom Enskilda Banken. De delar av Enskilda Bankens intrandt som
saledes framst beror Privatkundsforvaltarna ar de i den tredje raden samt
Privatkunder och Strategi & Analys.

4.2.1 Teoretisk klassificering av intranatet

Genom att gora en teoretisk klassificering av SEB Enskilda Bankens intranat,
enligt Alvesson och Karremans modell (3.1.2), damnar vi visa pa vilken potential
for KM deras intranat har. Det ar den teknostrukturella delen av modellen som gar
att overfora pa intranatet. Saledes kommer klassificeringen att goras utifran
Extended Libraries och Enacted Blueprints.

Extended Library

| princip har samtliga delar av intranatet innehall som pekar mot Extended
Libraries. Detta forefaller naturligt om vi utgar ifran Alvesson och Kéarremans
[2001] resonemang. De menar att en informationsteknisk 16sning i forsta hand kan
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forknippas med Extended Library. Vi kommer i var beskrivning att fokusera pa
Produkter & Tjanster, Verktygsladan och Strategi & Analys, da dessa delar,
tillsammans med IT, tillnér de som personalen anvander mest frekvent i sitt
arbete®.

Produkter & Tjanster fungerar som en kunskapsbank. Har finns information och
kunskaper om hur personalen ska utféra olika uppgifter. Delen innehaller ett
flertal underdelar, till exempel aktiehandel, boutredningar, skatteradgivningar med
flera. For att beskriva underdelarna gor vi det for enkelhetens skull utifran en av
dem. Under aktiehandel finns en beskrivning av vad aktiehandel ar. Detta fyller
ett rent informationsmaéssigt syfte. Vidare finns en beskrivning for hur en
aktiehandel utfors, vilket kan ses som kodifierad kunskap som personalen kan ta
del av. Slutligen finns &ven kontaktpersoner som kan konsulteras for ytterligare
hjalp och radgivning. Samtliga underdelar foljer detta monster, dock véxlar
kvaliteten bade nar det galler utformningen och omfattningen. Vissa delar saknar i
princip kunskapsbiten.

Verktygsladan innehaller material som medarbetare inom banken kan behéva som
stod i sitt dagliga arbete. Bland annat finns har material for profilering,
marknadsforing och kommunikation. Utgar vi ifran modellen (3.1.2) ska denna
typ av material ocksa placeras under Extended Library, da det ar material och
information som de anstallda s6ker upp nar de ar i behov av det.

Strategi & Analys innehaller information och material fran avdelningen med
samma namn. Den information som finns har anvénder forvaltarna inom Enskilda
Banken som underlag for sina arbetsuppgifter. Det som ar speciellt med Strategi
& Analys &r att sidorna enbart &r atkomliga for vissa medarbetare, sidorna ar
ndmligen losenordsskyddade. Forvaltarna tillhér en av de grupper som har
tillgang till sidorna medan, till exempel, radgivarna som sitter ut pa landets kontor
inte har det. De far istallet forlita sig till sidorna Bors & Finans som finns
tillgangliga for samtliga anstéllda. Sidorna Bors & Finans aterfinns inte direkt
under Enskilda Bankens intrandt utan ligger under andra delar av SEB-
koncernens intranat. Det som skiljer Strategi & Analys fran Bors & Finans ar
analyserna under Strategi & Analys ar djupare och mer utforliga an de under Bors
& Finans

Né&r vi gor en jamforelse mellan de funktioner som chefen for webbredaktionen
delade in intranatet i och Extended Library bli likheterna ganska slaende.
Funktionen kunskapsbank motsvarar mer eller mindre Extended Library enligt
den teoretiska definitionen. Stora delar av det webbanpassade verksamhetsstodet
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gar ocksa att placera in under Extended Library. Vissa delar, de mer praktiskt
tillampningsbara av funktionen, pekar dock mer at Enacted Blueprints.

Enacted Blueprints

Det ar bara en mycket liten del av SEB Enskilda Bankens intranat som kan
kopplas ihop med Enacted Blueprints. Detta ar naturligt da SEB Enskilda Banken
bestar av valutbildad personal som saledes inte ar sa beroende av standardiserade
mallar och riktlinjer. Deras arbetsuppgifter ar ocksa av sadan karaktar att de
framjas av att den anstallde varderar informationen som de tillhandhalls for att
kunna skapa det basta resultatet. Enligt Alvesson och Kérreman [2001] &r en av
Enacted Blueprints viktigaste uppgifter att skapa standardisering av
kunskapskravande uppgifter. Ett exempel pa detta skulle kunna vara
kreditprovning. FoOrr var detta en omfattande process som involverade ett flertal
kvalificerade och vélutbildade personer. |1 dag sker kreditprévning genom
expertsystem, dar anvandaren knappar in kunduppgifterna och far fram beslutet
nagra sekunder senare. | detta exempel blir saledes expertsystemet ett Enacted
Blueprint.

Den del av intrandtet som starkast kan forknippas med Enacted Blueprints ar
Regelverk. Under denna del finns regler och normer for hur en anstélld ska utfora
olika uppgifter. Det som gor att Regelverket kan Klassificeras under Enacted
Blueprints &r att det kan fungera som ett verktyg som styr hur materialet i
Verktygsladan ska anvandas. Utan denna “styrning” skulle inte Regelverket inte
kunna klassificeras som Enacted Blueprints. Genom ldnken mellan Regelverket
och Verktygsladan finns en koppling mellan Enacted Blueprints och Extended
Library i SEB Enskilda Bankens fall.

Det finns samtidigt delar av Regelverket, till exempel policys och etiska regler,
som inte omfattas av det styrande begreppet och darfor inte kan placeras under
Enacted Blueprints utan bor hamna under Extended Library.

Den del, den mer praktiskt tillimpningsbara, av funktionen webbanpassat
verksamhetsstdd som inte passade in under Extended Library passar val in under
ramen for Enacted Blueprints. Detta forstarker resonemanget om att det finns en
koppling mellan Enacted Blueprints och Extended Library.
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Extended library Enacted blueprints

Kunskapsbank Produkter &

tjianster

4+ Regelverket
Strategi &

Analys

Webbanpassat Verktygsladan
verksamhetsstdd

Figur 4.1 Forhallandet mellan funktionerna kunskapsbank och webbanpassat verksamhetsstod a
ena sidan och extended library och enacted blueprints & andra sidan, samt hur intranatets struktur
passar in i detta.

Som figur 4.1 visar kan vi konstatera att intranatet ger starkast stod at Extended
library, men att det finns aven inslag av Enacted Blueprints. Detta maste anses
rimligt da teknostrukturella I6sningar &r bast anpassade for att sprida uttalad
kunskap (3.1.3). En viktig och bidragande orsak till detta &r ocksa, som Alvesson
och Karreman [2001] papekar, att dessa kategorier, framst Extended Library, i
dagslaget ar mer eller mindre beroende av informationsteknologin (3.1.2). Det gar
ocksa att skonja kopplingar mellan den funktionalitet som ledningen satt upp for
intranitet och de teoretiska modeller vi studerat. Aven intranatets struktur gar att
koppla till detta resonemang.

4.2.2 Begransningar i granssnittet

Nar vi ser till hela SEB-koncernens intranét ar det valdigt omfattande, vilket &r en
uppfattning som delas av samtliga personer vi intervjuat. Enligt chefen for
webbredaktionen” har “operation beskarning” startat. Malet &r att gora intranatet
mer enhetligt genom att forbattra design och struktur, samt minska antalet sidor.

Om vi enbart fokuserar pa Enskilda Bankens del av intranatet ar det mer slimmat.
Det ar rimligt att anta att detta beror pa att det ar en specifik del av intranatet som
ar avsedd for en specifik malgrupp av de anstallda. Det finns trots allt sidor inom
denna del som ar mer eller mindre overflodiga eftersom de néstan eller aldrig
anvands. Vad som gor att sidor blir 6verflodiga ar oklart, det skulle exempelvis
kunna bero pa dalig kvalitet eller bristfallig relevans. Som vi papekade i
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foregaende kapitel skiftar kvaliteten pa materialet i delen Produkter & Tjanster. Pa
vilket satt detta paverkar personalen har inte framgatt av vara undersokningar. En
trolig orsak till detta ar att respondenterna ar erfarna och saledes inte &r i behov av
den kunskap som sprids inom denna del.

Intrandtet innehaller en sokmotor som omfattar hela koncernens intranat. Bade
den manlige férvaltaren® och den kvinnlige assistenten® ser sokverktyget som ett
irritationsmoment da det ger for manga traffar som upplevs bade irrelevanta och
daliga. Enligt chefen for webbredaktionen ar sokmotorn for bra och det ar darfor
den upplevs som ett irritationsmoment. S6kningarna med hjélp av verktyget sker
pa fritext, vilket innebér att i princip all text som finns tillgangligt via intranatet
soks igenom. Med tanke pa att SEB-koncernens intranat ar omfattande &r det inte
konstigt att det blir manga traffar. Att traffarna kan kannas irrelevanta ar inte
heller speciellt konstigt da de kan harstamma fran vilken enhet som helst. Enligt
chefen for webbredaktionen gar det att filtrera sokningarna for att pa sa satt
begransa dem. Att detta utnyttjas av anvandarna ar inget som framkommit av var
undersokning, vilket kommentarerna om irrelevanta och daliga traffar ar ett
tydligt tecken pa.

De manga och ofta irrelevanta traffarna gor att det kdnns som det finns mycket
overflodig information pd intranatet, ndgot som den kvinnlige forvaltaren'® héller
med om. Problemet &r att det som k&nns irrelevant for en anstélld kan kénnas
viktigt for en annan, ndgot som den kvinnlige assistenten poangterar. Ur detta
resonemang kan vi da konstatera att det inte & mangden information som &r det
stora problemet utan hur den ar strukturerad och pa vilket satt den ar sokbar.

Det finns dven mojlighet att soka efter personal, vilket gérs genom den interna
telefonkatalogen. | telefonkatalogen gar det att gora sokningar pa namn eller
telefonnummer. Detta & en funktion som respondenterna upplever som vl
fungerande och som utnyttjas frekvent.

Intranatet har inneburit att de anstallda sjalva far leta efter den information som de
ar i behov av. Att ansvaret lagts dver pa de anstallda &r nadgot som de intervjuade i
viss man tycker ar irriterande da detta bade kan vara tidskravande och tréttsamt.
Detta ar en intressant iakttagelse da vi i den teoretiska referensramen konstaterar
att en av de framsta fordelarna med informationsteknologiska l6sningar ar de
sparar tid. VVad detta beror pa ar svart att saga, men det kan ha att géra med att
strukturen och sokbarheten pa intranatet inte &r tillrackligt tillfredsstallande. Detta

® Intervju med manlig forvaltare SEB Enskilda Banken Malmo den 6 maj 2003
% Intervju med kvinnlig assistent SEB Enskilda Banken Malmé den 6 maj 2003
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kan givetvis leda till viss frustration. Med den mangd information som gar att
finna pa detta, trots allt relativt enkla, satt skulle med stor sannolikhet vara mycket
svar att formedla lika effektivt pa annat satt. Ytterligare en forklaring pa varfor det
maste vara pa detta satt ar att ett Extended library, den strategi som huvudsakligen
anvands, faktiskt bygger pa att anvandaren sjalv hittar den information som
behovs nér den behovs. Detta i sin tur har att géra med hur kontrollen av kunskap
ser ut. Ett Extended library lampar sig val dar hard kontroll inte & nodvandig, i
detta fall beroende pa att de anstallda har hog kompetens samt utfor kvalificerade
uppgifter av olika natur. Hur information ska sorteras och kunna sokas &r ett
pagaende arbete, och som vi tidigare papekat ar detta system inte pa nagot satt
perfekt. Tyvarr finns risken att det aldrig kommer att bli det heller. En
kunskapsbank byggs hela tiden ut, och att sortera ny information pa ett bra satt ar
valdigt svart. Det viktigaste ar att detta sorterings och utvecklingsarbete finns, sa
att forbattringar infors med tiden.

4.3 Intranatets anvandning

Vi har i tidigare avsnitt klargjort att systemet till sin natur framfor allt moéjliggor
kunskapsspridning som Extended Library eller Enacted Blueprints. Samtliga
respondenters svar pekar pa att de framst anvander intranatet som ett Extended
Library. Assistenterna anvéander framst koncernsidan, Enskildas sidor,
produktinformationssidor samt bolanesidor. Foérvaltarna anvander framforallt
sidorna for Strategi & Analys, Enskildas sidor samt de allmdnna sidorna om
nyheter inom de olika affairsomradena. Detta tyder pa att anvandandet av
intrandtet styrs av de arbetsuppgifter som ska utforas. Detta anvandningsmonster
stammer &ven nagorlunda vél 6verens med vad som galler for koncernen som
helhet. Dar &r de fem mest anvanda delarna av intranatet i fallande ordning; SEB:s
koncernsida, Produkter & Tjanster, Employee self-service, Bors & Finans och
Telekatalogen.™* Att forvaltarna inte anvander sig av sidorna Bors & Finans i stor
utstrackning beror pa att de, som tidigare namnts, har ungefar samma information
tillganglig fran Strategi & Analys.

Att just dessa sidor anges som viktigast ser vi som naturligt. | forvaltarnas
yrkesroll ingar framférallt att halla sig uppdaterade och informerade om det
ekonomiska laget pad olika nivaer for att sedan kunna ge kunderna bra
rekommendationer. Deras arbete har till viss del trivialiserats pa grund av att
Strategi & Analys till stor del levererar fardiga analyser samt valjer ut lampliga
bakgrundsfakta. Samtidigt gor detta att forvaltarna har mojlighet att ge likvérdiga
rad till kund baserat pd samma information. Detta skulle dven kunna fungera som
en typ av Normative Control, men inte riktigt i det avseende Alvesson och
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Kérreman [2001] menar. De syftar till nar inflytelserika personer formedlar
kunskap och normer i ett socialt sammanhang. | detta fall blir effekten snarare att
det satt som till exempel avdelningen Strategi & Analys véljer ut information och
sedan behandlar och presenterar den kommer att satta en norm for hur denna typ
av analys ska utforas och tolkas. Det maste dock poéngteras att all information
inte levereras fardigbehandlad, det finns tillfallen d&r vidare analys och tolkning
ar nodvandig.

De fall av Enacted Blueprints vi identifierat, namligen sidorna med Regelverk,
anvands sparsamt. Det ror sig om rutiner for hur olika uppgifter ska utforas, och
dessa sidor konsulteras darfor vanligtvis bara tills den anstéllde lart sig rutinerna
utantill. Det forekommer ocksa att Regelverket inte utnyttjas, utan en medarbetare
tillfragas om hur det aktuella arendet ska skotas.

Detta leder oss till hur intranatet anvands i forhallande till andra kunskapskéllor.
Samtliga respondenter anger att de i forsta hand fragar kollegor om de undrar
nagot. | tidspressade situationer, till exempel mitt i ett kundsamtal, &r
medarbetaren mer eller mindre tvungen att lita pd denna information. Ingen av
respondenterna hade nagra farhagor om att kollegerna skulle lamna felaktig eller
daligt underbyggd information, med motiveringen att ingen har nagot att tjana pa
detta. Om en kollega ger ett otillfredsstallande svar pa en fraga &r nasta steg
antingen att anvanda sig av intranatet eller att kontakta den ansvariga avdelningen.
Det vanligaste verkar dock vara att forst forsoka hitta informationen pa intranatet.
Hittas inte den Onskade informationen, eller den ar bristfallig, sa kontaktas
ansvarig avdelning. | de fall kompletterande information 6nskas soks forst och
framst personen ansvarig for respektive inlagg, nagot som &ar majligt da all
information har en avséndare. Detta beteende visar att trots att det finns ett val
utbyggt intrandt, med mycket information, géller fortfarande principen om
narmsta kallan. | detta fall innebéar det alltsa att saval forvaltarna som assistenterna
i forsta hand fragar en kollega. Detta ar ett beteende som kan ge otrevliga
konsekvenser. Vi fick dock intrycket av att ddmjukheten for egna eventuella
kunskapsbrister ar relativt god. Detta innebdr praktiskt att kollegor ofta hanvisar
till platser pa intranatet dar de vet att den fullstandiga informationen finns, istallet
for att ge ett eventuellt felaktigt svar. Pa sa vis lankas den teknostrukturella
kunskapsspridningen med den sociala pa ett funktionellt satt.

En annan lank mellan social och teknostrukturell kunskapsspridning ar den mellan
avdelningens morgonmdten och intrandtet. Varje vecka sker fyra telefonmdoten
och ett avdelningsmote. Telefonmdtena ar mer av orienterande karaktdr, med
information fran olika andra avdelningar. Det som sedan publiceras pa intranatet
ar det fullstandiga informationsunderlaget, plus eventuella svar pa fragor som
uppstatt under moétet. Vid avdelningsmoten skrivs protokoll som sedan publiceras
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pa intrandtet. Detta gor att dven om en forvaltare skulle missa ett méte kan
han/hon l&tt ta del av den information som uppkom. | samband med métena sker
ofta ocksa informella samtal, om saker och ting som &r pa gang, men dessa
dokumenteras dock inte och forvaltaren kan da inte heller ta del av denna
information  via intrandtet. Anledningen till motena &r att skapa
tvavagskommunikation, vilket man inte anser mojligt genom att enbart publicera
materialet pd intranatet. Uppstar diskussioner om analysens utférande i hog grad
ar detta nagot som sa fort som majligt tillfors informationen pa intranéatet.

4.4 Intranatets betydelse i ett helhetsperspektiv

Vi har tidigare i kapitlet analyserat hur SEB Enskilda Bankens intrandt ar
uppbyggt, dess anvandbarhet och hur det anvénds av personalen. I kommande
resonemang tanker vi forsoka analysera hur kunskapsspridningen som helhet ser
ut inom den undersokta avdelningen, samt vilken betydelse intranétet har i detta
sammanhang. Till var hjalp tanker vi framst utnyttja de tva modeller vi utgick fran
av Swan et al. [1999], the cognitive network model och the community networking
model (3.1.1).

SEB Enskilda Banken kan som vi tidigare konstaterat klassificeras som ett
kunskapsforetag, men det finns inget direkt i undersékningen som visar att
innovationsnivan ar speciellt hog. De innovationer (exempelvis framtagning av
analysmaterial) som trots allt sker, uppkommer genom personlig interaktion som
sedan presenteras via intranatet. Saledes far intranatet bara en stodjande funktion i
innovationsprocesserna. Aven om inte innovationer &r sa stor del verksamheten s
sker de pa ett sadant satt som foresprakas av the community networking model.

Hur mycket kunskap som &r tyst respektive uttalad inom SEB Enskilda Banken ar
svart att peka pa. Klart ar att medarbetarna foresprakar personlig interaktion
framfor utnyttjande av intrandtet. Detta bevisar inte i sig att det forekommer
mestadels tyst kunskap, men det innebér att det finns en storre potential till att
kunna sprida tyst kunskap dan om de priméart hade anvénts sig av intranatet.
Intranatet finns dar dock som ett stod och innehaller sa pass mycket information
och kunskap att det kan l6sa eventuella oklarheter som uppkommer vid personlig
interaktion.

Det finns inom SEB Enskilda Banken ett stort fortroende mellan medarbetarna,
vilket vi tidigare namnt. De anstéllda litar pa de svar som de far fran sina kollegor
och menar att det inte finns nagon prestige dem emellan och darfor ingen
anledning att ge ett medvetet felaktigt svar. Medarbetarna delar med sig av sin
kunskap och bygger pa den med hjalp av andra. Det dvergripande syftet med detta
ar att de ska kunna ta del av varandras kunder och hjélpa varandra. De menar att
det &r kunderna som bedomer forvaltarnas kunskap och for att leverera ett sa bra
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resultat som mojligt hjalps forvaltarna at. Forvaltarna kan pa sa satt erbjuda béttre
helhetslosningar som skapar 6kad trovérdighet for kunderna. Enligt chefen for
SEB Enskilda Banken Privatkunder i Malm6é uppmanar &ven ledningen
personalen till samarbete och att de ska dela med sig av sina kunskaper. Tanken &r
att det ska vara "hogt i tak” och att alla forslag ska ses som viktiga. Detta visar pa
att samarbetsformagan och interaktionen ar av betydligt storre vikt &n teknologin
(intranatet).

Ur detta resonemang kan vi konstatera att kunskapsspridningen inom SEB
Enskilda Banken sker mer enligt the community networking model &n the
cognitive network model. Bade personalen och ledningen foresprakar vikten av
sociala relationer inom organisationen. Detta marks tydligast genom att
personalen hellre diskuterar en frdga med en kollega &n utnyttjar intranatet, trots
att svaret aven skulle ga att finna dar. Det har framgatt av undersokningen att
framsta orsaken till detta forfarande beror pa att medarbetarna kanner stort
fortroende for varandras kunskaper. En faktor som ocksa paverkar ar det faktum
att de har nara till kollegerna da de sitter i fyrklover i ett 6ppet kontorslandskap.

Aven om personalen hellre utnyttjar personlig interaktion an intranatet for att
sprida och ta del av kunskap och information &r faktum att de inte skulle klara sig
utan intrandtet. En del information och kunskap som &ar noédvéndig for deras
arbete, till exempel analyser och borskurser, maste de ta del av via intranatet for
att fa den senaste informationen. Detta gor att deras arbete i hogsta grad paverkas
av intranatet och utan detta skulle de inte kunna utfora sitt jobb pa det satt som nu
sker.
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5 Slutdiskussion

| detta avslutande kapitel presenteras de slutsatser som framkommit ur analysen.
Vi kopplar ihop problemformuleringen och syftet med det resultat som
presenterats i analysen. Vara egna tolkningar kommer ocksa att spegla denna
avslutande diskussion.

Inledningsvis 1 uppsatsen satte vi upp en problemformulering och ett syfte som
legat till grund for undersékningen och analysen. Syftet som vi formulerade var:

“Att utreda i vilken utstrackning SEB:s intrandt paverkar
spridningen av kunskap pa SEB Enskilda Banken i Malmd.”

Genom undersokning och analysen av materialet som vi genomfort kan vi
konstatera att SEB:s intranat i allra hogsta grad paverkar spridningen av kunskap
inom SEB Enskilda Banken. Med hjélp av intrandtet kan information och &ven
kunskap spridas genom organisationen da samtliga anstallda har kontinuerlig
mojlighet att ta del av den. P4 SEB Enskilda Banken sker kunskapsspridning
genom att de anstéllda vanligen vénder sig till kollegorna i forsta hand om de
saknar information. Kollegorna ger antingen ett kort och snabbt svar pa fragan
eller hanvisar till var pa intranatet som det gar att hitta svaret. | andra hand soker
de sjalva pa intrandtet som de &r Overens om ar det alternativ som ger mest
kunskap. Som analysen har visat finns det en rad faktorer som kan forklara detta
beteende; fortroendet mellan de anstéllda, arbetsmiljon och ledningens
uppmaningar till personlig interaktion.

Beroende pa en medarbetares arbetsuppgift far intrandtet olika betydelse,
forvaltare anvander det pa ett satt medan assistenterna anvander det pa ett annat.
Den gemensamma nédmnaren &r det anvénds som ett hjédlpmedel och stdd for det
dagliga arbetet.

Medarbetarna pa SEB Enskilda Banken i Malmo paverkas i hog grad av intranatet
aven om de sjalva inte alltid inser det. Intrandtet ger dem den information som de
behover i sitt dagliga arbete. Utan intrandtet skulle den kontinuerliga
informationséverforingen och kunskapsspridningen bli betydligt langsammare.
Tillgangen till intranatet har 6kat personalens flexibilitet. Ett exempel pa detta ar
att handlaggningsfragor gar snabbare nu &n tidigare, vilket aven det bidrar till att
medarbetarna sparar tid, tid som de kan anvénda till att skapa kundvérde. Kanslan
av att det ibland tar langre tid att anvénda intrandtet ar sékert berattigad,
framforallt nar det galler att fa fram négorlunda enkel information. A andra sidan
skulle det vara omgjligt att géra en motsvarande stor méngd kunskap tillganglig
for anstallda pa ett lika enkelt satt. Utan intranatet skulle alltsa antingen
informationen vara av lagre kvalitet eller ta langre tid att fa fram.
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Som intrandtet ar uppbyggt fungerar det framst som kunskapsbank och som ett
webbanpassat verksamhetsstod. Analysen visar pa tydliga kopplingar mellan
intrandtets struktur och de Kklassificeringar som andra forskare gjort for
teknostrukturella lI6sningar. Intranétet &r dock inte helt felfritt, det finns brister
som bade de intervjuade och vi upplevde. Framforallt klagade respondenterna pa
méangden information, vilken ibland gor det omgjligt att hitta ratt information.
Den brist vi framst uppmarksammat ar den ibland varierande kvaliteten pa
informationen som finns tillganglig under ett omrade. Vi lyfter i analysen fram
omradet Produkter & Tjanster som ett exempel.

Kanske skulle en specialisering av intrandtet mot olika arbetsroller vara en god
idé. Lat saga att man inom Enskilda Bankens intranat istallet strukturerade delarna
delvis efter rollerna, fOrvaltare och assistenter. Detta skulle inneb&ra ett mer
personifierat intran&t dar en anstalld skulle finna all information och kunskap som
behdvs under sin egen del. Pa detta sétt skulle upplevelsen av 6verflodig och
irrelevant information minska. P4 samma satt skulle &ven sokningar kunna
filtreras efter arbetsroll. Huruvida detta & mojligt med nuvarande intranétssystem
och foretagspolicy vet vi inte, men det ar intressant att leka med tanken.

Genom analysen gar det dven att se en koppling mellan social och teknostrukturell
kunskapsspridning. Exempelvis dokumenteras morgonmate och avdelningsmoten,
dar bland annat analysunderlag presenteras, pa intranatet. En viktig aspekt har ar
att dven de kommentarer och synpunkter som kommer upp vid métena publiceras.

Mycket av kunskapsspridningen pa SEB Enskilda Banken sker via intranatet. Det
ar dock intressant att den sociala delen spelar en valdigt stor roll. Intranétet i sig
paverkar den sociala kunskapsspridningen genom de diskussioner som
informationen dar ger upphov till. Det ar ett rimligt antagande att dessa tva
aspekter i detta fall kompletterar varandra och att det inte skulle vara funktionellt
om nagon av dem saknats helt.
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Bilaga 1- Intervjumall FOrvaltare/Assistent

Allmént
Hur lange har ni arbetat som forvaltare?

Vilken bakgrund har ni? Vilken utbildning och arbetslivserfarenhet har ni?
Alder?

Intranat
I vilken utstrdckning anvéander ni intranatet?

Hur har anvandandet forandrats genom aren?

Vad anvander ni intranatet till? Vilka effekter har intranétet pa ditt vardagliga
arbete?

Finns det saker som skulle kunna vara béattre?

Finns det 6verflodig information?

Ar det latt att ta till sig informationen som finns pé intranatet?

Hur tar du till dig informationen?

Ar den enkel eller méste ni bearbeta den?

Ar strukturen bra?

Finns det manualer och riktlinjer for hur ni ska arbeta pa intranatet?

Kunskapsspridning
Motiveras ni till att sprida kunskap?

Hur k&nner ni infor att samarbeta och sprida kunskap?

Styrs detta av ledningens installning till kunskapsspridande? Far ni feedback och
uppskattning fran ledningen?

Vilken nytta tycker du att du far genom att anvanda intranatet till
kunskapsspridning?

Hur ofta delar du med dig av din kunskap totalt under en manad? Hur stor del ar
genom intranatet? Pa vilka andra satt?

Hur skulle intranétet kunna forbéattras ur kunskapssynpunkt?
Om ni behover nagon (kunskaps)hjalp, var vander ni er da?
Vilken &r er primara kunskapskalla?

Upplever ni att ni utvecklas, rent kunskapsmassigt, genom informationen som
tillhandages via intranatet?
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Bilaga 2 — Intervjumall intranatsansvarig
Vad har du for tjanst?

Vem tog initiativet till ett intran&t? Nar?

Vilka var malsattningarna?

Hur sker filtreringen av informationen som laggs ut? Vem bestdmmer vad?
Vilken typ av information laggs ut pa intranatet?

Vem producerar materialet som publiceras pa intranétet?

Finns det nagra regler och normer fér vad som far publiceras?

Hur sker filtreringen av informationen som laggs ut? Vem bestammer vad som far
publiceras?

Maste informationen ga genom nagon webbredaktion innan den hamnar pa
intrandtet?

Kan vem som helst fa information publicerad pa intranatet?

Olika delar av banken har olika intranédtssidor med olika nyheter, vad &r det som
avgor pa vilken del som en nyhet ska hamna pa?

Vilka typer av soktjanster finns pa intranatet?

Hur fungerar dessa? Soker de enbart i rubriker?

Ex. Gar det att soka efter en medarbetare som ar specialist inom nagot omrade?
Finns det nagon statistik pa intranatsanvandandet? Hur ser den ut?

Finns sidor eller funktioner som visat sig mer anvéndbara &n vantat?

Finns det sidor eller funktioner som 6verhuvudtaget inte anvands?
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