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Et systemteoretisk

paradigme

Vi har i dette speciale valgt at anvende en kommunikations- og organisationsfor-
staelse baseret pa den tyske sociolog Niklas Luhmanns systemteori. I det folgen-
de vil vi gere klart, hvilket paradigme vi dermed arbejder ud fra, samt hvilke
konsekvenser det har for os som videnskabelige iagttagere. Desuden vil vi i dette
bilag preesentere en reekke grundlaeggende begreber i teoriapparatet, saledes at vi
i specialet kan anvende terminologien i tilgangen til og analysen af den frem-
bragte empiri’. Vi gor opmaerksom pd, at Luhmanns begreber naermest synes at
veere indfoldet i hinanden, og derfor forudseetter preesentation af ét begreb ofte,
at man i forvejen kender til de ovrige centrale begreber i begrebsapparatet. Vi gar
‘rekursivt' frem, idet vi starter med at praesentere nogle meget overordnede for-
hold, derpa uddyber vi baggrunden for disse overordnede begreber i det folgen-
de. Der vil derfor maske veere tale om en vis ubestemthed i den forste del af
fremstillingen. Desuden vil nogle ting forst blive gennemgaet kort for senere at
blive taget op igen i uddybende form.

Luhmann som analytisk optik

Som naevnt i indledningen til specialet betragter vi primaert KLIK som et kom-
munikationsmedie, der indskriver sig som en del af den kommunikation og de
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kommunikaionsformer, som i ovrigt er til stede i ZAldre- og Handicapforvaltnin-
gen i Aalborg Kommune. Vi anser saledes ikke kun KLIK som et teknologisk til-
tag, men derimod ferst og fremmest som et kommunikativt tiltag, som bade er
formet af og som selv er med til at forme den kommunikation, der kendetegner
AHF som organisation. En analyse af KLIK indebeerer derfor, at vi er nedt til at
se pa, hvilken kommunikativ sammenhaeng KLIK indgar i. Dvs. det er vaesentligt
ogsa at se pa, hvad der kendetegner og, ikke mindst, hvad man ensker, der skal
kendetegne /EHF som organisation. Etableringen af KLIK indgar i en kommuni-
kativ sammenhang, hvori der er opsat nogle malsaetninger for, hvad forvaltnin-
gen og kommunen onsker at opna med indferelsen af disse tiltag.

Vi har valgt Luhmanns teoriapparat som overordnet optik for en analyse af KLIK
og brugen af KLIK. Grunden til dette valg er, at Luhmanns teori om sociale sy-
stemer som systemer af kommunikation giver os mulighed for at iagttage netop
de kommunikative aspekter ved brugen af KLIK placeret i sin kommunikative
sammenheng, nemlig /EHF som organisation. Som det vil fremga af den folgen-
de gennemgang af Luhmanns teoriapparat, sa er Luhmanns systemteori en teori,
som meget konsekvent omhandler kommunikation og betingelser for kommuni-
kation i forskellige sociale sammenhaenge. Denne forstdelse af kommunikation
som helt grundlaeggende storrelse, mener vi, gor hans teoriapparat aktuelt som
analyseoptik for en analyse af et kommunikationsmedie som KLIK i Z£HF.

Et anderledes perspektiv

Luhmann stiller med sit begrebsapparat et iagttagelsesredskab til rddighed, som
giver os mulighed for at seette organisation og teknologi i et anderledes perspek-
tiv end det, som umiddelbart fremtraeder, ligesom teorien udfordrer nogle vante
forestillinger om verdens beskaffenhed. Det er vores ambition, at vi herved kan
komme til at kigge lidt ind bagom nogle af de forhold, som man ellers kan vaeere
tilbgjelig til at tage for givet i forbindelse med indferelsen og brugen af en tekno-
logi som KLIK. Det er saledes primaert pa det analytiske plan, at valget af dette
teoriapparat forventes at gore en forskel. lagttagelsen er med denne tilgang be-
stemt af, at iagttageren (vi) kigger efter noget bestemt og derfor bevidst eller
ubevidst kommer til at udelade noget andet. Luhmann tager en radikal konse-
kvens heraf, idet han anser forholdet for at vaere en helt uomgaengelig betingelse
for i det hele taget at kunne iagttage, ikke som en fejlkilde der skal overvindes el-
ler kompenseres for. Det betyder, at man med dette udgangspunkt aldrig vil
kunne na frem til en 'sand’ eller 'objektiv' iagttagelse. Vi forventer saledes ikke
med denne tilgang at kunne sige 'sandheden’ om KLIK som kommunikations-
medie i organisationen ZHF, men vi forventer, at vi kan praesentere en kvalifice-
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ret iagttagelse af, hvordan IT-systemet indgar som kommunikativt medie i ZZHF
og dermed er med til at viderefore, pavirke og omforme organisationen ZZHF.

Vi vil i den folgende fremstilling primeert koncentrere os begrebet om sociale sy-
stemer,> som er Luhmanns hovedanliggende, og som vi anser for at veere saerde-
les anvendeligt i beskrivelsen af organisationen ZEHF og kommunikationsmediet
KLIK. Hvis ikke andet er anfert, knytter den felgende beskrivelse sig saledes
forst og fremmest til Luhmanns begreber om sociale systemer. Forst et kort histo-
risk blik pa systemteoriens opkomst.

Almen systemteori

Termen systemteori betegner oprindeligt en biologisk teori om, hvad der kende-
tegner de livsopretholdende processer hos levende organismer.* Denne 'almene
systemteori' fremkom i 1930’erne som forstaelsesramme indenfor biologien, iseer
under indflydelse af zoobiologen Ludwig von Bertalanffy. Den almene systemte-
ori gjorde pa veesentlige punkter op med Newtons fysik, hvori man mente at
kunne beskrive verden deduktivt ud fra universelle lovmaessigheder.

Det er en hovedpointe i den almene systemteori, at man ikke kan se bort fra sy-
stemets kompleksitet, ndr man iagttager biologiske processer. I Newtons verdens-
billede gik man ud fra, at man kunne dissekere verden og isolere enkeltfeenome-
nerne for at demonstrere lovmaessigheder i gentagelige forsegsarrangementer.
Men von Bertalanffy m.fl. gjorde op med denne tankemadde, nar det gjaldt be-
skrivelsen af biologiske processer. Den Newtonske tilgang gav mening indenfor
fysikken og de tekniske videnskaber, men nar det kom til biologiens genstands-
felt var tilgangen utilstreekkelig, idet liv ikke kan reduceres til blot at veere de fy-
siske og kemiske processer i organismen. Ganske vist kan man godt beskrive
processerne isoleret, men de optreaeder i realiteten aldrig isoleret. De fungerer kun
i kraft af deres gvrige biologiske sammenhang. Derfor sker der et paradigmeskift
indenfor biologien, sa man ikke blot iagttager enkeltfezenomener, men iagttager
systemer, dvs. enkeltfeenomenernes netveerksdannelse.
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Abne systemer

Den oprindelige almene systemteori, som den blev introduceret af von Berta-
lanffy og senere videreudviklet vaesentligt af blandt andre Gregory Bateson, ope-
rerer med dbne systemer, som anses for at veere selvorganiserende pa et struktu-
relt plan, men samtidig star de i et dbent udvekslingsforhold med deres omver-
den. I denne forstaelse af systemer kan systemet indoptage elementer fra sin om-
verden, bearbejde dem og derpa sende noget ud af systemet igen. Der er altsa ta-
le om et input og et output, jf. den sdkaldte Black Box-model.’ Ligeledes betragtes
et system i den oprindelige almene systemteori som delelement i et eller flere
storre systemer, som er hierarkisk organiseret i en helhed, hvori 'helheden' anta-
ges at veere storre end summen af dens dele.

Allerede Ludwig von Bertalanffy havde blik for, at systemteorien ogsa rummede
potentialer for social- og adfeerdsvidenskab, idet han skelnede mellem sakaldt
uorganiseret kompleksitet og organiseret kompleksitet:

"I dag er vores hovedproblem den organiserede kompleksitet. Begreber som
organisering, helhed, teleologi, kontrol, selv-regulering, differentiation og lig-
nende er fremmede for den konventionelle fysik. Men de dukker op overalt i
biologien og i adfeerds- og socialvidenskaberne, og de er faktisk uundveerlige,
nar man beskeeftiger sig med levende organismer og sociale grupper.”

L. von Bertalanffy, 1956, i: Kneer & Nassehi 1997, s. 26.

Den klassiske fysik kan benyttes, nar man ensker at beskrive uorganiseret kom-
pleksitet, men nar det kommer til den organiserede kompleksitet, s& kommer den
Newtonske tilgang til kort. Og organiseret kompleksitet optraeder ikke kun som
biologiske processer indeni organismen, ogsa nar man iagttager levende vaese-
ners adfeerd eller menneskers psyke og socialitet (eller ndr man iagttager en or-
ganisation som f.eks. ZEHF) er der tale om organiseret kompleksitet. Det er derfor
interessant at afdaekke, hvilke egenskaber, der evt. mere generelt kendetegner en
sadan organiseret kompleksitet, og det er det, Luhmann med sit begrebsapparat
forseger at indkredse.

Luhmann skal forstas indefra

Luhmanns forfatterskab er omfangsrigt, ingen ved helt, hvor meget han egentlig
har skrevet, men en nyere optegnelse opregner 72 boger og 465 artikler i tiden fra
den forste udgivelse i 1958 og indtil hans ded i 1998 [Rasmussen 2000, s. 21].6 Der
er flere vigtige veerker i forfatterskabet, men Sociale Systemer fra 1984 (dansk ud-
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gave 2000) regnes i dag for et hovedveerk, og den folgende fremstilling baserer
sig primeert pa den udgave af Luhmanns teori, som kommer til udtryk i dette
veerk og i senere verker. I Sociale Systemer foretager Luhmann en kommunika-
tionsteoretisk vending i udviklingen af sit begrebsapparat. Hvor han tidligere
havde anvendt handling som sit grundbegreb, skifter han nu fokus og anvender
herfra konsekvent kommunikation som grundbegreb i sit teoriapparat om sociale
systemer [Kneer & Nassehi 1997, s. 69].7

Luhmanns systemteori syntetiserer en reekke allerede kendte teorikonstruktio-
ner® ind i et nyt og ret omfattende paradigme, hvor dels nye begreber praesente-
res, dels anvendes kendte begreber i preecise definitioner, som ikke altid har fuld
overensstemmelse med den dagligsproglige anvendelse af de samme ord og
vendinger. Det indebeerer en vanskelighed i forhold til tilegnelsen af Luhmanns
teori, idet en produktiv leesning af hans tekster fordrer, at man allerede kender til
hans begreber — og for at blive fortrolig med begreberne kan man ikke komme
uden om at laese hans tekster. Oven i kebet giver det pa ingen made sig selv,
hvor man skal starte:

"Der er intet givet forste begreb. Og vaerre, det synes som om alle begreberne
e@ndrer farve alt efter hvilket begreb, man begynder med.”
Andersen 1999, s. 108.

Luhmanns teoriapparat skal sa at sige forstas 'indefra’, idet en iagttagelse af teo-
riapparatet ud fra traditionelle videnskabsteoretiske positioner og opdelinger
kun vil yde hans veerk begraenset retfeerdighed. Luhmann selv yndede ifelge Jens
Rasmussen at sige, at “god teori er som god vin, ter”, og han ansa det ikke for et
problem ved en teori, at det tager tid at tilegne sig den [Rasmussen 2000, s. 21].
Det skal da heller ikke vaere nogen hemmelighed, at hans teoriapparat bestemt
ikke udmeerker sig ved at veere lettilgeengeligt for nye leesere, men det er vores
oplevelse, at en dybere tilegnelse af teoriapparatet lettes betydeligt, ndr man har
grundelementerne sat nogenlunde pa plads. Man skal sa at sige forst over et vist
kritisk punkt og have Luhmanns begrebsopfattelser 'ind under huden’, for at tan-
kegangen giver mening. Til gengeeld kan det herfra veere vanskeligt at lade veere
med at 'se' verden med Luhmanns optik, idet hans teoriopbygning samtidig er
serdeles logisk og 'selvfelgelig' — men forst nar begyndervanskelighederne og
modstanden mod teoriens umiddelbart vanskelige karakter er overvundet.

Distance og neerveer

Nér Luhmann ger sa meget ud af at definere sit eget netveerk af begreber, heen-
ger det sammen med, at han ensker at gore det klart, at den sociologiske og vi-
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denskabelige iagttagelse adskiller sig fra den dagligsproglige iagttagelse ved at
veere en iagttagelse fra “andet gjekast” [Luhmann, i: Kneer & Nassehi 1997, s. 19],
og teoribygningen skal derfor veere opbygget med dette formal.” Samtidig skal
teoriapparatet sa vidt muligt undga tvetydigheder og upraecise betydninger, sa
der ikke abnes mulighed for alt for mange misforstaelser. Dvs. det er et teoritek-
nisk problem, der bringer Luhmann til at udarbejde den komplicerede teoribyg-
ning, og herved lader han pa en made et 'nyt' sprog opsta, som gor det muligt at
distancere sig til dagligdagens begrebsbetydninger. I kraft af teoriens umiddel-
bart distancerede begrebsbrug abner den paradoksalt nok samtidig for en neer-
veerende iagttagelse, men vel at meerke en iagttagelse fra andet gjekast. “Sat pa
spidsen: ved hjelp af begrebs-fremmedgerelse vil Luhmann sikre sig, at teorien
kan forstas,” som Georg Kneer og Armin Nassehi [1997, s. 19] udtrykker det. For
at muliggere en videnskabelig iagttagelse af verden ma videnskaben ifelge denne
opfattelse altsa etablere et preecist defineret sprog, som adskiller sig fra de dag-
ligdags feenomener, som videnskaben iagttager. Netop i kraft af denne distance
bliver en naervaerende iagttagelse muliggjort.

Kommunikation skaber verden

Hermed er et grundtreek i Luhmanns teori gjort klart: Det er kommunikation (og
i dette tilfeelde videnskabelig kommunikation), som gennem egne selektioner
skaber den verden, som den kommunikerer om. Videnskaben om samfundet og
dets elementer er underlagt samme vilkar som al anden kommunikation, nemlig
at den selv frembringer det, som den ser, og at den aldrig vil komme til at afbilde
en forud givet realitet [Kneer & Nassehi 1997, s. 19-20]. Det er i denne forstaelse
et generelt treek ved ethvert iagttagende system, at det er systemets interne orga-
nisering, der afger, hvordan systemet er i stand til at definere sig selv som sy-
stem, samt hvordan det er i stand til at iagttage sin omverden. Dette vilkér geel-
der ogsa for systemteorien selv, idet den betragter sig selv som system blandt
andre systemer i samfundets kommunikation.’® Den benyttede sprogbrug er sa-
ledes konstituerende for, hvordan genstanden for iagttagelse treeder frem, og det-
te dobbelte krav om bade at kunne iagttage systemer i samfundet og samtidig
medlebende at kunne iagttage og teste sig selv som videnskabelig teori om sam-
fundet stiller seerlige krav til teoriens opbygning og dermed til praecision i dens
sprogbrug.

Som neevnt eksisterer der ikke et naturligt forste punkt, hvor man kan starte med
at introducere Luhmanns begreber, men vi er nedt til at starte et sted. Vi har
valgt at leegge ud med hans skel mellem system og omverden. Man kunne f.eks.
ogsa have valgt at starte med selve det forhold, at man for at iagttage ma skelne
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noget frem for noget andet — og det er faktisk netop det, Luhmann ger, nar han
setter et skel i teoriapparatet mellem det, som tilregnes et system og det, som til-
regnes dets omverden.

System og omverden

Luhmann indleder sit veerk Sociale Systemer med dette udsagn:

"De folgende overvejelser gar ud fra, at der findes systemer.”
Luhmann 2000, s. 48.

Denne naesten ydmyge saetning udtrykker en grundpraemis for resten af teoriap-
paratet. Verden kan forstas som bestdende af forskellige typer af systemer, der er
placeret i en omverden.!! Og nar man som Luhmann veelger at iagttage verden
ud fra denne preemis, sa far udsagnet ontologisk karakter, systemer mé nedven-
digvis anskues som en realitet i verden.!? I hvert fald sa leenge vi taler indenfor
denne forstaelsesramme er vi nedt til at acceptere praemissen, ellers giver resten
af begrebsapparatet ikke mening. Det er denne basale forudseetning eller 'ontolo-
gi', Luhmann bygger pa, og vi veelger uundgaeligt at bygge med, nar vi anvender
hans begrebsapparat i dette speciale.

Systembegrebet

Det er her veerd at bemeerke, at Luhmanns systembegreb er et noget andet end i
den almene systemteori, idet han ikke opererer med et hierarki af systemer, men
derimod kort og godt med skellet mellem 'system' og 'omverden'. Verden bestar
ifolge Luhmann af iagttagende systemer, som hver iseer betragter hinanden, sig
selv og deres omverden. Hvert system ma betragtes for sig, ikke som del af storre
systemer, og hvert system seetter sine egne afgreensninger overfor sin omverden,
afgreensningerne er ikke determineret af ydre forhold [Kneer & Nassehi, s. 60].
Luhmann erstatter saledes den almene systemteoris difference mellem del og
helhed med differencen mellem system og omverden. Der kan dog godt saettes
skel indenfor et system, saledes at der danner sig delsystemer indenfor det sam-
lede system. Herved opndr det samlede system status som 'intern omverden' for
de uddifferentierede delsystemer, som vil iagttage det samlede system som om-
verden ud fra hvert sit perspektiv [Luhmann 2000, s. 54], men der altsa ikke tale
om et hierarkisk forhold mellem delsystem og samlet system.!® Det har blandt



Bilag 1

andet som konsekvens, at en 'helhed' ikke som i den almene systemteori kan an-
skues som mere end summen af delelementer. Derimod vil en helhedsbetragt-
ning hos Luhmann altid veere en konstruktion, der forekommer indenfor et sy-
stem, hvorfor den nedvendigyvis vil veere reducerende i forhold til omverdenens
kompleksitet. Enhver iagttagelse — ogsa en 'helhedsbetragtning' — vil veere be-
stemt af det iagttagende systems egenkompleksitet.

Ved at veelge skellet mellem system og omverden som lededifference!* adskiller
Luhmann sig ogsa fra den subjektteoretiske tradition.'”> Mange andre sociologiske
teorier tager et skel mellem subjekt og objekt (eller afledt, mellem akter og struk-
tur) for givet og udvikler teorierne med dette som forudseetning [Kneer & Nas-
sehi 1997, s. 69],'® men Luhmann indsaetter mere generelt skellet mellem system
og omverden som udgangspunkt for iagttagelse. Dette kan umiddelbart synes
banalt, men det har vidtreekkende konsekvenser for den optik, som teorien 'ser’
verden igennem. Luhmann accepterer pa den ene side, at der er en ydre verden,
og at mennesket har bevidsthed. Her er hans teori kongruent med subjektfiloso-
fien. Pa den anden side distancerer han sig fra den opfattelse, at bevidstheden er
vigtigere end eller kommer for bevidsthedens omverden. Hvad der er system og
hvad der er omverden afhanger af, hvor man ser det fra. Det betyder, at psyki-
ske systemer (menneskers bevidsthed) ma betragtes som omuverden for de sociale
systemer. Men omvendt er de sociale systemer ogsa omverden for de psykiske
systemer.

Hvor er mennesket?

Man kan maske undre sig over, hvor mennesket bliver af med denne tilgang.
Mennesket kommer hos Luhmann kun til syne som kommunikeret person i det
sociale system, dvs. som kommunikativ adressat. Til forskel herfra betegner indi-
videt for Luhmann det psykiske systems niveau, altsa den bevidsthedsmaessige
side hos mennesket. Der er saledes vaesentlig forskel pa, om man i Luhmanns be-
grebsbrug taler om den kommunikerede person i det sociale system, eller om man
taler om individet, som anses for kompleks omverden for det sociale system, idet
individ i Luhmanns terminologi oftest betegner mennesket betragtet som psykisk
system. Mennesket er imidlertid ikke kun liv, ikke kun teenken, ikke kun sociali-
tet, det er noget mere, og dette 'mere' udelukker, at vi med denne tilgang kan for-
sta mennesket som ét system. Mennesket bestar af en flerhed af forskellige sy-
stemer, f.eks. immunsystemet, det neurofysiologiske og det psykiske system, og
disse systemer opererer pa hver sin made uden at overlappe hinanden [jf. Kneer
& Nassehi 1997, s. 70], og desuden indgar ethvert menneske i adskillige sociale
systemer og er underlagt de mere eller mindre uforenelige optikker, der gor sig
geeldende i samfundets forskellige funktionssystemer!”. Vi er bade kommunike-
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rende og teenkende vaesener og er dermed placeret i spaendingsfeltet mellem de
forskellige systemtyper, ligesom samfundets vidt forskellige social- og funktions-
systemer stiller store krav til den enkeltes handtering af umiddelbart uforenelige
logikker og konditioneringer!® i de forskellige systemer, man indgar i.

Séavel psykiske som sociale systemer forudseetter hinanden for at kunne eksistere,
ligesom begge typer af systemer forudseetter livet (de biologiske systemer) som
grundlag.?’ Luhmanns primaere fokus som sociolog er de sociale systemer, dvs.
systemer af kommunikation, men for at kunne tale om sociale systemer forud-
settes, at menneskeligt liv og bevidsthed ogsa er til stede:

” Autopoiesis qua liv og qua bevidsthed er forudsaetning for dannelsen af so-
ciale systemer, og det betyder ogsa, at sociale systemer kun kan virkeliggore
deres egen reproduktion, hvis livets og bevidsthedens fortseettelse er garante-

”

ret
Luhmann 2000, s. 262-263

Autopoiesis

Som det fremgar ovenfor kan et system kan veere forskellige ting. Forst og frem-
mest kan det betegne et biologisk, et psykisk eller et socialt system. Disse 3 sy-
stemtyper har hver sin made at operere pa, men betragtet som system er der ogsa
nogle feelles karakteristika, idet de alle er sdkaldt 'autopoietiske' systemer. Luh-
manns systembegreb er kraftigt inspireret af begrebet om autopoiesis, som to chi-
lenske biologer, Humberto Maturana og dennes elev, Francisco Varela, har prae-
senteret. Ordet er et kunstord dannet af de to greeske ord 'autos' (selv) og "poiein'
(at skabe) og betyder saledes egentlig 'selv-skabelse'. Ordet beskriver ifolge Ma-
turana det forhold, at et levende system er autonomt organiseret som et netvaerk
af processer, der selv producerer de komponenter, som netvaerket bestar af
[Kneer & Nassehi 1997, s. 52-53]. Et sddant system er udelukkende bestemt af sin
autopoietiske organisering, dvs. det er udelukkende systemets interne og selvre-
ferentielle organisation, der bestemmer systemet.?! Autopoietiske systemer er
operationelt [ukkede systemer, som selv fremstiller deres komponenter i en rekur-
siv proces [Kneer & Nassehi 1997, s. 63].22 Omgivelserne kan ikke udefra virke
bestemmende pa et sddant system, idet det kun er systemet selv, der i givet fald
lader omverdenen fa indflydelse.

Autopoiesisbegrebet er ligesom hovedparten af den tidligere systemteori udvik-
let for at beskrive de komplicerede processer, der optraeder i biologien. Luhmann
bruger imidlertid ogsa begrebet som forstaelsesramme for systemegenskaberne i
andre typer af systemer, ikke mindst de sociale systemer, der som bekendt har
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hans primeere interesse. Luhmann anvender saledes et modificeret autopoiesis-
begreb i forhold til Maturana og Varelas forleeg, idet han egenradigt generaliserer
autopoiesis til at veere et alment begreb til beskrivelse af forskellige typer af iagt-
tagende systemer. Det betyder dog ikke, at Luhmann ser bort fra alle forskelle
mellem organisme, bevidsthed og sociale sammenhaenge, og han heevder ikke, at
samfundet og dets sociale systemer kan opfattes som en art levende vaesener
[Kneer og Nassehi 1997, s. 62]. Organismer, bevidsthedssystemer og sociale sy-
stemer frembringer ifolge Luhmann autopoiesis pa hver sin vis, dvs. de har vidt
forskellige interne operationsmader, og det ene systems operationsmade ville ik-
ke kunne fungere som operationsmade i et af de andre systemer. De psykiske sy-
stemer baserer sig saledes pa bevidsthed som operationsmdde, mens de sociale sy-
stemer baserer sig pa kommunikation: ”Kommunikationen kommunikerer og teen-
ker ikke. Bevidstheden teenker og kommunikerer ikke,” papeger Kneer & Nasse-
hi [1997, s. 78].24 Derfor vil de to typer af systemer aldrig kunne fa adgang til hin-
andens interne autopoietiske strukturer og processer, men er hver for sig henvist
til at danne sig sine egne systeminterne konstruktioner af hinandens virkemade.
Det psykiske system forbliver kompleks omverden for det sociale system, lige-
som det sociale system forbliver kompleks omverden for det psykiske system.?

Luhmann forklarer selv autopoiesisbegrebet pa denne made:

”Vi vil betegne systemer som autopoietiske, nar de selv producerer og re-
producerer de elementer, hvoraf de bestéar, gennem de elementer hvoraf de
bestar. Alt hvad sadanne systemer anvender som enhed, dvs. deres elementer,
deres processer, deres strukturer og sig selv, bliver forst bestemt gennem net-
op sadanne enheder i systemet. Eller med andre ord: der forekommer hver-
ken input af enheder i systemet, eller output af enheder fra systemet. Det be-
tyder ikke, at der ikke forekommer relationer til omverdenen, men disse rela-
tioner ligger pa et andet realitetsniveau end selve autopoiesisen.”

Luhmann, i: Kneer & Nassehi 1997, s. 63.

Lukkede systemer

At et autopoietisk system er lukket indebzerer, at ogsa systemets omverden — set
fra systemet selv — er en systemintern konstruktion [Thyssen 2003a, s. 23]. Det er
systemet selv, der seetter greensen mellem system og omverden, dvs. det er sy-
stemets egen opfattelse af treek ved sig selv, der adskiller det fra omverdenen og
andre systemer. ”Systemet skaber sa at sige sin egen virkelighed”, som Jens Ras-
mussen [1996, s. 131] udtrykker det.? Et systems lukkethed betyder dog ikke, at
systemet er uaftheengigt af dets omverden, eller at omverdenen ikke eksisterer for
systemet. Den operationelle lukkethed er nemlig paradoksalt nok ogsa forudsaet-
ningen for, at systemet kan forholde sig til og 'iagttage' sin omverden. Systemets
interne operationer og processer kan ganske vist ikke determineres af pavirknin-
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ger fra omgivelserne, men systemet kan godt lade sig forstyrre eller irritere af
udefrakommende forhold. Sddanne forstyrrelser sker dog kun i det omfang, sy-
stemet i forvejen er i stand til at opfatte den aktuelle omverdensheendelse som re-
levant forstyrrelse, og ydermere at systemet rent faktisk velger at lade sig for-
styrre af heendelsen. Det vil sige, at det er systemets allerede etablerede interne
organisering, der gor det muligt for systemet at lade noget i omverdenen 'gore en
forskel' for sig,”” og heraf folger, at systemets operationelle lukkethed samtidig er
forudseetningen for dets omverdensabenhed i form af iagttagelsesevne [Kneer &
Nassehi 1997, s. 103].

Iagttagelse

Ligesom andre typer af autopoietiske systemer er ogsa sociale systemer 'iagtta-
gende' systemer i Luhmanns terminologi, idet de er i stand til at skelne noget frem
for noget andet. Systemets fortsatte autopoiesis forudseetter, at omverdenen til
stadighed stiller et overskud af selektionsmuligheder til radighed, som systemet
kan skelne imellem. P4 den anden side vil en omverden altid veere omverden for
noget eller nogen, den kan ikke bare veere omverden 'i sig selv', da der ikke kan
eksistere iagttagelse uden en iagttager. Jens Rasmussen uddyber:

“Forskelle opstar ikke af sig selv, de méa udveelges gennem en aktiv erkendel-
seshandling for overhovedet at gore det muligt at beskrive noget. [...] Men
forskelle forekommer kun, hvis nogen eller noget (et system) aktivt produce-
rer dem, hvilket betyder, at forskelle kun bliver til pa grundlag af en iagtta-
gelse: Uden iagttagelse ingen forskelle. I den forstand findes der ikke en iagtta-
geruafhaengig omverden, men der findes heller ikke en iagttager uden en om-
verden, selvreferentielle operationer og system-omverden forskelle forudseet-
ter rent logisk hinanden.”

Rasmussen 1996, s. 139

Iagttagelse af fgrste orden

Som det fremgar, afviger det her anvendte iagttagelsesbegreb vaesentligt fra
hverdagssprogets anvendelse af begrebet. Vi er vant til at forsta iagttagelse som
en aktivitet, der knytter sig til det menneskelige syn og den menneskelige be-
vidsthed. Hos Luhmann udvides iagttagelsesbegrebet til at veere en generel
egenskab ved alle autopoietiske systemer. Hver gang et autopoietisk system la-
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der noget i omverdenen gore en forskel for sig, foretager systemet en iagttagelse.
At systemet lader noget gore en forskel for sig indebeerer, at der skelnes indenfor
rammerne af en forskel, og at én af siderne i forskellen betegnes: dette, ikke det
andet. Denne forskel kaldes ogsa for ledeforskellen, som tidligere naevnt. Den be-
tegnede side af forskellen treeder frem, og 'det andet' treeder i baggrunden. Man
kan derfor sige, at en iagttagelsesoperation bestar af to komponenter, nemlig for
det forste valget af side, og for det andet det kriterium eller den greense, der ad-
skiller det valgte fra det ikke-valgte. Valget af side betyder, at noget gores naer-
veerende, mens noget andet star hen som muligt. Det er imidlertid ikke muligt
inden for rammerne af en iagttagelse at betegne begge sider af iagttagelsens skel-
nen samtidigt. P4 et givet tidspunkt kan kun den ene eller den anden side blive
betegnet. Det betyder, at mens iagttagelsen foretages, kan systemet ikke se, hvad
der udelades, ligesom systemet ikke kan se, at det udelader noget for at betegne
noget andet [Kneer & Nassehi 1997, s. 100-101].% Dette kan ogsa benaevnes som
iagttagelsens 'blinde plet', en metafor der henviser til det forhold ved synet, at vi
alle har en blind plet i hvert gje, nemlig der hvor synsnerven er forbundet til gjet.
Denne blinde plet er pa en made en forudsatning for, at vi kan se, men samtidig
kan vi ikke selv se den blindhed, som forudsaetningen indebeerer.?” Denne graen-
se er sat af det iagttagende system selv, da det er autopoietisk og dermed lukket
for omverdenens indgriben i dets operationer. Imidlertid kan systemet ikke selv
se, at det har sat denne greense, eller se hvilket kriterium, der ligger til grund for
grensedragningen.

Vi kan illustrere forholdet med denne figur:

Det valgte Det ikke-valgte
(det aktuelle) (det mulige)

Graense
(blind plet)

I iagttagelsesgjeblikket benytter systemet sin egen aktuelle skelnen som sin 'blin-
de plet, der danner forudsaetning for, at iagttagelsen kan betegne noget frem for
noget andet. Men ingen iagttagelse kan iagttage sig selv og sit eget iagttagelses-
kriterium i iagttagelsesgjeblikket [Kneer & Nassehi 1997, s. 104]. Eller som Jens
Rasmussen udtrykker det:

“Udtrykket 'blind plet' er saledes en metafor for alt det, vi pa en naturligt-naiv
made tager for givet, alt det vi bare kan eller ved eller mener, og som vi ikke

setter spergsmalstegn ved.”
Rasmussen 1998, s. 129.
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Iagttagelse af anden orden

Vi vil nu ga videre til den sakaldte 'iagttagelse af anden orden'. En iagttagelse
kan ikke i samme operation iagttage sit eget grundlag, men dette grundlag kan til
gengeeld iagttages af en anden iagttagelse. Denne anden iagttagelse kan enten fo-
rekomme som en senere iagttagelse foretaget af det samme system, eller som et
andet systems iagttagelse af det oprindelige systems iagttagelse. Begrebet om
iagttagelse af anden orden omhandler altsa dels det iagttagende systems senere
refleksion over egen tidligere iagttagelse, og dels omhandler begrebet det for-
hold, at systemets iagttagelsesgrundlag kan gores til genstand for iagttagelse af et
andet iagttagende system.

Dette kan illustreres saledes:

Det valgte | Det mulige

Graense

A

Iagttagelse af
anden orden

Figur inspireret fra: Andersen 1999, s. 111.

En iagttagelse af anden orden er underlagt samme vilkar som iagttagelsen af for-
ste orden, nemlig at heller ikke denne iagttagelse er i stand til at iagttage sit eget
grundlag for iagttagelse. Det betyder, at iagttagelsen af anden orden ma anskues
pa samme made som en iagttagelse af forste orden, nar det angar dens egen skel-
nen. En iagttagelse af anden orden indtager ikke nogen privilegeret position, og
der er ikke noget hierarkisk forhold mellem iagttagelse af anden orden og iagtta-
gelse af forste orden. Den kan kun betragtes som iagttagelse af anden orden, for
sa vidt den iagttager en anden iagttagelse, og andenordensiagttagelsen kan i lige
sa hoj grad som andre iagttagelser blive udsat for iagttagelse af eget grundlag. En
andenordensiagttagelse er altid at betragte som en iagttagelse af forste orden, nar
dens egen ledeforskel eller 'blinde plet' udseettes for iagttagelse [Kneer & Nassehi
1997, s. 105].

Hvad er da forskellen pa forste- og andenordensiagttagelse, nar de samme for-
hold tilsyneladende gor sig geeldende for begge typer af iagttagelse? Ogsa iagtta-
gelsen af anden orden er bundet til sin blinde plet og kan ikke se sin egen forud-
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setning for iagttagelse. Men: andenordensiagttagelsen giver mulighed for kor-
rektion af egen eller andre systemers iagttagelse, og dermed medferer den ogsa,
at andenordensiagttageren kan drage folgeslutninger om sit eget iagttagelses-
grundlags relative karakter:

"lagttageren af anden orden kan i det mindste se, at han ikke kan se, hvad
han ikke kan se.”
Kneer & Nassehi 1997, s. 105

Pa niveauet for iagttagelse af forste orden fremtraeder verden som monokontekstu-
ral®®, dvs. som udspaendt mellem to (og kun to) veerdier: enten foreligger den po-
sitive veerdi, eller ogsa foreligger den negative veerdi i den tilgrundliggende for-
skel. Der er ikke nedvendigvis enighed om, hvilken af siderne man veelger som
'den rigtige', en monokontekstural verden er saledes ikke altid harmonisk og
uden strid, men man bevaeger sig her altid indenfor den givne kontekstur og
dermed altid inden for den verden, der kommer til syne ud fra denne bestemte
ledeforskel. Pa niveauet for forsteordensiagttagelse har man saledes ikke mulig-
hed for at bringe sit eget iagttagelsesgrundlag i tvivl, for man kan ikke inden for
det mulige verdensbillede se, at det kunne have veret anderledes [Kneer & Nas-
sehi 1997, s. 106].

Med andenordensiagttagelsen beveaeger vi os derimod ind i en polykontekstural
verden, hvor der findes en flerhed af forskellige konteksturer, og hvor der ogsa
er en bevidsthed eller refleksion over dette forhold. Nar en iagttager betragter en
anden iagttager, kan ogsa den anvendte ledeforskel iagttages. Andenordensiagt-
tageren kan dermed se, at det iagttagne system ikke kan se, hvad det ikke kan se,
eller, med andre ord, at det iagttagne systems iagttagelse er bundet til en bestemt
lededifference eller 'blind plet'. Dette kan fore til den erkendelse, at enhver iagt-
tagelse — ogsa ens egen — har en 'blind plet' som grundlag for iagttagelse. Det ab-
solut rigtige syn pa tingene bortfalder: Alt, hvad der haeevdes, ma nedvendigvis
heevdes af en iagttager, og en iagttager er altid underlagt det vilkar, at grundlaget
for hans iagttagelse er en 'blind plet', som kan blotleegges af en anden iagttagelse.
Resultatet af enhver iagttagelse bliver dermed kontingent®, dvs. det er et vilkar
for iagttagelse, at det iagttagne kunne have taget sig anderledes ud, hvis den an-
vendte ledeforskel havde veeret en anden [Kneer & Nassehi 1997, s. 106-107].

Paradoks og afparadoksering

Almindeligvis anser vi paradokser for at veere noget, der skal undgas og elimine-
res i videnskabelig sammenheeng. Luhmann ser imidlertid anderledes pa dette
forhold, idet paradokser og ikke mindst det tilherende begreb afparadoksering ud-
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gor vigtige elementer i hans teoriopbygning. Det er ifalge Kneer & Nassehi ka-
rakteristisk for paradokser, at de bestandig skifter frem og tilbage mellem to
veerdier, uden at den ene veaerdi kan veelges frem for den anden.® De opstiller to
kendetegn som definerende for paradokser pa denne baggrund [Kneer & Nasse-
hi 1997, s. 109]:

1) Paradoksale udsagn sigter pa en fuldsteendig beskrivelse, de op-
nar imidlertid kun denne fuldsteendige beskrivelse ved at indbe-
fatte sig selv. Paradoksale udsagn er altsa struktureret selvreferen-
tielt, idet det, som de udsiger, ogsa geelder for dem selv.

2) Paradoksale udsagn indeholder et modsaetningspar, dvs. de
opererer med en forskel.

Paradoksale udsagn beror saledes pa to betingelser, nemlig betingelserne selvrefe-
rence og benyttelse af en forskel, og kombinerer man de to betingelser pa en bestemt
made, sa kommer man ud i en situation af uafgerbarhed. Som den kvikke leeser
nok har bemeerket, sa knytter begge kendetegn sig ogsa til Luhmanns beskrivelse
af iagttagende systemer. Et autopoietisk system er selvreferentielt struktureret,
og det anvender en bestemt forskel som grundlag for iagttagelse.

I paradoksets form har selvreference en “ubestembar kompleksitet” [Luhmann
2000, s. 72], som ubearbejdet medferer en udsigtslas oscilleren mellem to iagtta-
gelsesveerdier [Kneer & Nassehi 1997, s. 111]. Derfor kan selvreferentielle syste-
mer ifelge Luhmann kun opbygge deres egenkompleksitet, hvis det lykkes for
dem at lose dette problem, det vil sige, at de afparadokserer sig [Luhmann 2000, s.
72]. Via afparadoksering sker der en eendring fra ubestembar kompleksitet til be-
stembar kompleksitet, hvorved systemet sikrer sig, at der igen opnas tilslut-
ningsmulighed.® Hvordan et givet system afparadokserer sine paradokser kan
ikke bestemmes logisk, det md bestemmes empirisk for det enkelte system [Thys-
sen 19974, s. 32]. Man kan iagttage, at noget sker pa trods af selvreferencens pa-
radoksale karakter:

”Systemet overlever ved at 'hoppe ud' af den onde cirkel og skabe forbindelse
til en ny tilstand, ligesom man leser en krampe i en samtale ved at skifte tema.
Det sker ikke rationelt eller logisk, eftersom intet system har adgang til for-
nuft pa helhedsniveau. Det sker ved at indseette vilkarlige fikspunkter.”
Thyssen 1997, s. 32.

Luhmann forseger ikke at lase paradokset med filosofiske midler. I stedet ind-
seetter han tiden som faktor for systemet og ser pa, hvordan systemer over tid al-
ligevel bliver ved med at fungere. Systemet veelger over tid at leve videre med
paradokserne, glemmer dem eller gar uden om dem [jf. Thyssen 2003a, s. 15]*%. 1
denne proces veelger systemet séledes nogle dybest set vilkarlige fikspunkter,
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som sikrer tilslutningsmulighed for systemets videre operationer. Afparadokse-
ringen indebeerer altsd, at der foretages kontingente beslutninger i systemet om
at indseette noget andet, der gor videre operation mulig. Beslutningerne kunne
lige s& godt veere faldet anderledes ud, men de besluttede forhold danner allige-
vel grundlag for den videre tilslutning i systemet [Kneer & Nassehi 1997, s.
111].35 Den made, et system veelger at afparadoksere sine paradokser p3, er altsa
ogsa bestemmende for systemets identitet, idet den er udtryk for, hvordan det
pageeldende system har valgt at forsta sig selv som stabil sterrelse pa trods af den
kontingente karakter i systemets selvreference. Derfor er det analytisk interessant
fra en andenordensposition at iagttage, hvordan det pageeldende system veelger at
afparadoksere sine paradokser [Kneer & Nassehi 1997, s. 111; Luhmann 2000, s.
72].

Re-entry

En basal operationsmade i et iagttagende og autopoietisk system er det sakaldte
re-entry®, som optreeder, hver gang et iagttagende system iagttager sig selv som
iagttager, dvs. nér et system skal danne sig begreb om sig selv som iagttagende
system.” Med andre ord: re-entry beskriver, hvordan et system bestandig saetter
sin graense til sin omverden, og hvordan denne graensesaetning bestandig revur-
deres. Re-entry indebeerer, at systemet 'kopierer' sin ledeforskel og forer den ind i
sig selv [Andersen 1999, s. 113]. Herved splitter systemet sa at sige sig selv op i
iagttaget og iagttager, dvs. ledeforskellen er pa én gang den samme (nemlig lede-
forskellen for operationer i dette system) og en anden (nemlig den betragtede le-
deforskel) [Baraldi, Corsi & Esposito 1999, s. 152]. Hermed opstar et “genindfe-
ringens paradoks” eller et “paradoks af anden orden” [Andersen 1999, s. 114].
Ledeforskellen for systemet er nemlig herefter bade at betragte som den samme
og ikke den samme, idet et subsystem har skilt sig ud fra systemet med det for-
mal at iagttage systemet som iagttager. Herved opnar en del af systemet en hoje-
re refleksiv kapacitet end resten af systemet [Andersen 1999, s. 114]. Re-entry be-
skriver séledes iagttagende systemers bestandige opretholdelse af egne system-
graenser i en rekursiv vekslen mellem selvreference og fremmedreference, og
dermed er denne operationsmade en central betingelse for autopoietiske syste-
mers selvopretholdelse.?
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Relativisme?

Man kan indvende mod begrebet om iagttagelse af anden orden, at det medferer,
at vi bevaeger os ud i en hables relativisme, hvor alt forekommer at vaere fuld-
steendig vilkarligt og uden nogen form eller styring. Reesonnementet bag denne
indvending ma veere, at hvis ikke der findes et absolut og entydigt grundlag, sa
er der kun kaos og total relativisme som alternativ. Denne indvending giver dog
kun mening ud fra et forsteordensperspektiv, hvis 'blinde plet' er, at der ma eksi-
stere et archimedisk iagttagelsespunkt, og at andenordensiagttagelse ud fra dette
standpunkt derfor ser ud som iagttagelse efter forgodtbefindende [Kneer & Nas-
sehi 1997, s. 107]. Modsaetningen mellem det absolutte og det relative kan ikke
problematiseres indenfor dette forsteordensperspektiv, men med en andenor-
densiagttagelse kan denne forudsaetning geres synlig og dermed gores til gen-
stand for diskussion. Historiens gang har som bekendt vist, at adskillige ”abso-
lutter” i tidens lob er blevet underkendt af senere iagttagelser, og det har ikke
nedvendigvis medfort kaos og oplesning hver gang, selv om der har veeret nok
sa store opgoer. Nok er alting kontingent baseret, men det er ikke det samme som
total vilkarlighed og mangel pa sammenheeng.® Imidlertid stiller denne erken-
delse af verdens relative og kontingente karakter krav til systemer om at veere i
stand til at handtere kompleksitet.
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Noter
- bilag 1

1 Vi minder om, at vi anskuer empiri som noget, vi selv frembringer, ikke som noget vi
afdeaekker eller finder. Dette syn pa empiri vil vi uddybe under Frembringelse af empiri i
kapitlet Videnskabsteoretiske refleksioner i specialets Hovedrapport.

2 Luhmanns systembegreb er meget generelt og omfatter savel biologiske, psykiske og
sociale systemer, men hans hovedanliggende er de sociale systemer. For en neermere
praesentation af, hvilke sociale systemer der forefindes, se bilaget Samfundet og dets socia-
le systemer [Bilag 2] samt kapitlet Organisations- og IKT-forstdelse i specialets Hovedrap-
port.

3 Den folgende fremstilling om almen systemteori er primaert baseret pa: Kneer & Nasse-
hi 1997, s. 22-30.

4 Dansk overseettelse af den engelske betegnelse: 'General Systems Theory'.

5 Black Box-modellen, meget kort fortalt: Undersogeren betragter det, som man vil under-
soge, som en “sort kasse”, som man principielt ikke kan f& indblik i. Undersogeren kan
dog forbinde sig til 'kassen' og gere noget ved den (input) og derpa se, hvad 'kassen'
gor ved undersggeren (output). Ved at udseette 'kassen' for forskellige input og iagttage
de resulterende output er det saledes ifelge denne model muligt at simulere kassens in-
dre, idet der opstar en interaktion, som kan danne udgangspunkt for analyse [Jlgaard
1986, s. 178-181].
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¢ Dertil kommer en lang reekke efterladte manuskripter og manuskriptudkast, hvoraf fle-
re nu er udgivet posthumt.

7 Ifelge Jens Rasmussen betragtede Luhmann selv Sociale Systemer som sin ferste 'rigtige’
publikation, selv om han i arene for udgav en lang reekke videnskabelige artikler og be-
ger. Disse tidlige publikationer har han senere betegnet som 'Null-serie’, altsd som blot
forstudier til den teori om samfundet, som kommer til udtryk i Sociale Systemer og se-
nere veerker [Rasmussen 2000, s. 7-8].

8 Nogle af de mest kendte inspirationskilder for Luhmann er bl.a. sociologen Talcott Par-
sons teori om dobbelt kontingens, matematikeren Spencer-Browns formkalkyle om iagt-
tagelse som enheden i at skelne og betegne, biologerne Maturana og Varelas teori om
liv som autopoietisk system, feenomenologen Husserls teori om mening, Heinz von
Foersters andenordenskybernetik samt Gregory Batesons teori om information som en
forskel, der gor en forskel.

9 Man kan ogsa, med et af Luhmanns egne begreber, betegne systemteorien som et red-
skab til 'andenordensiagttagelse’ af sociale og kommunikative forhold. Mere om Luh-
manns iagttagelsesbegreb i det folgende.

10 ] Luhmanns formulering: “Folgelig forekommer teorien selv som en blandt mange an-
dre af sine genstande i den virkelige verden. Den tvinger sig selv til at behandle sig selv
som en af sine genstande. [...] Heraf folger, at systemteorien samtidig tager sig af er-
kendelsesteorien, og heri ligger tilbagevirkende en art egnethedstest af systemteorien:
Den ma ogsa kunne lgse denne opgave ved siden af andre” [Luhmann 2000, s. 48].

11 Nar Luhmann taler om 'systemer’, taler han altid om 'systemer i deres omverden’, idet
et system i denne forstdelse ikke kan forstas uathangigt af dets omverden. Mere om
dette forhold senere i dette bilag.
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12 Bemeerk, at udsagnet om systemers 'ontologiske karakter' ikke indebeerer, at Luhmann
heevder, at systemer er objektivt eksisterende storrelser, der eksisterer i verden uatheen-
gigt af vores iagttagelse af dem. Men i det omfang vi iagttager verden som 'systemer’ og
bygger verdensforstaelsen pa denne praemis far systemer ontologisk status. Ontologi
betegner i denne forstaelse siledes ikke blot noget, der i sig selv 'er' i verden, derimod
betegner ontologi her noget vi 'seetter' i verden, i dette tilfeelde i kraft af en iagttagelse af
verden som bestaende af systemer. Til gengeeld far den valgte tilgang til verden afge-
rende betydning for, hvad vi kan anse for at veere 'veerende' og dermed for, hvad vi kan
anse for at have ontologisk status. Luhmann formulerer det saledes: “Selvfolgelig bor
man ikke forveksle udsagn med deres genstande; man skal veere sig bevidst, at udsagn
kun er udsagn og videnskabelige udsagn kun videnskabelige udsagn. Men de relaterer
sig — i hvert fald i systemteoriens tilfeelde — til den virkelige verden. Systembegrebet be-
tegner altsa noget, som virkelig er et system, og det patager sig dermed et ansvar for at
lade sine udsagn bekreaefte ved hjelp af henvisninger til virkeligheden” [Luhmann 2000,
s. 48]. Mere om forholdet mellem epistemologi og ontologi i kapitlet Erkendelse og viden-
skab specialets Hovedrapport.

13 Vi behandler yderligere problemstillingen om systemdifferentiering i forbindelse med
preesentationen af samfundets uddifferentiering i bilaget Samfundet 0g dets sociale syste-
mer [Bilag 2].

14 Betegnelsen lededifference er et Luhmann-begreb, som er centralt for systemers iagttagel-
se: Ethvert teoriapparat er, ligesom alle andre iagttagende systemer, ifolge Luhmann
styret af en lededifference, som styrer teoriens muligheder for informationsbearbejd-
ning. Luhmann naevner som eksempel Darwins evolutionsteori, som er styret af forskel-
len mellem variation og selektion, modsat tidligere evolutionsteorier, der segte grund el-
ler skabelse [Luhmann 2000, s. 39-40]. Andre sociologiske teorier anvender andre lededif-
ferencer som grundlag for deres iagttagelser, f.eks. arbejde/kapital hos Marx, ide-
er/interesser hos Weber, mekanisk/organisk solidaritet hos Durkheim, og kommunika-
tiv/strategisk handlen hos Habermas [Kneer & Nassehi 1997, s. 113]. I Luhmanns sy-
stemteori er det altsa skellet mellem system og omuverden, der bestemmer teoriens mulig-
hed for informationsbearbejdning. Mere om iagttagelse som forskelsanvendende opera-
tion i det folgende.

15 Vi forstar ved den subjektteoretiske tradition de filosofi- og teoriretninger, der seetter
subjektet eller bevidstheden som udgangspunkt for erkendelse af verden.

16 Se ogsa [Mortensen 1997] for en grundigere udredning.

17 Mere om samfundets uddifferentiering i funktionssystemer i bilaget Samfundet og dets
sociale systemer [Bilag 2].
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18 Konditionering er kort sagt en betegnelse for de betingelser, der er til stede for kommu-
nikation i en given sammenhang. Mere om konditioneringsbegrebet under Kompleksi-
tetshindtering i kapitlet Systemteoretiske optikker i specialets Hovedrapport.

19 Egentlig forbeholder Luhmann begrebet 'menneske’ til at veere en betegnelse for men-
nesket som psykisk og organisk system [Luhmann 2000, s. 254], men altsd ikke som be-
tegnelse for den socialt kommunikerede person. Dvs. mennesket anskues hos Luhmann
som biologisk og psykisk omuverden for det sociale system. Mennesket kan for Luhmann
ikke betragtes som ét system, da det netop bestar af bade organisme og psyke, som igen
omfatter komplicerede delsystemer. For fremstillingens skyld har vi dog tilladt os her at
bruge begrebet “menneske” i den mere dagligsproglige betydning, nemlig som samle-
betegnelse for mennesket som biologisk, psykisk og socialt veesen — men dette er altsa
ikke helt i overensstemmelse med Luhmanns definition. Dog fastholder vi naturligvis i
samklang med Luhmann, at mennesket ikke kan betragtes som ét system, men derimod
som en flerhed af systemer.

2 For en neermere indfering i psykiske og sociale systemers indbyrdes forbundethed, se
omtalen af Psykiske og sociale systemers kobling i kapitlet Systemteoretiske optikker i specia-
lets Hovedrapport.

21 Det betyder dog ikke, at et autopoietisk system kan eksistere uatheengigt af sin omver-
den, systemet er altid afheengigt af bestemte tilforsler. Der er siledes ikke tale om ska-
belse ud af intet, ogsa benaevnt autohypostasis [Kneer & Nassehi 1997, s. 65].

2 Der er altsa ikke noget input eller output i geengs forstand, hvilket star i modseetning til
teorien om abne systemer i den tidligere almene systemteori.

2 ] Maturana og Varelas brug af autopoiesisbegrebet er det forbeholdt levende systemer,
og de skelner mellem autopoietiske og selvreferentielle systemer som to forskellige ting.
Hos Luhmann falder denne forskel bort, idet han heevder, at selvreferentielle systemer
opererer autopoietisk, dvs. selvreferentialitet bliver sammenfaldende med autopoiesis
og benyttes i samme betydning. Luhmanns brug af autopoiesisbegrebet som generalise-
ret forstaelse af systemdannelse er sdledes i modstrid med Maturana og Varelas forud-
seetninger [Kneer og Nassehi 1997, s. 61-62]. Luhmann anferer dog, at Maturana accep-
terer, at autopoiesisbegrebet anvendes pa andre systemer end levende systemer i det
omfang det “lader sig pavise”, at disse systemer fungerer autopoietisk [Luhmann 1997,
s. 45].

24 Luhmann beskriver selv forholdet i lidt mere 'tekniske' termer: "Psykiske systemer [...]
er konstitueret pa basis af en enhedsmeessig (selvreferentiel) bevidsthedssammenhaeng,
og sociale systemer [...] er konstitueret pa basis af en enhedsmaeessig (selvreferentiel)
kommunikationssammenheeng.” [Luhmann 2000, s. 98].
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25 Bemeerk dog, at psykiske og sociale systemer er neert forbundne via strukturel kobling,
mere herom under Psykiske 0g sociale systemers kobling i kapitlet Systemteoretiske optikker i
specialets Hovedrapport. Udsagnet om bevidsthedens og kommunikationens adskilt-
hed papeger det forhold, at vi seedvanligvis ikke anser os i stand til at leese hinandens
tanker, men alene ma forlade os pa, hvad den anden kommunikerer om sine tanker. I
Kneer & Nassehis formulering: “Selvfglgelig kan bevidstheden tanke, at den kommuni-
kerer, men det forbliver dens egen tanke, forbliver altsa dens egen operation. For sa vidt
finder der ingen bevidst kommunikation, altsa ingen kommunikation sted mellem to
psykiske systemer. Hvad vi end teenker om det, kan vi ikke umiddelbart deltage i et
andet bevidsthedssystems forestillinger. Vi kan i bedste fald forudseette, at det andet
bevidsthedssystem i dette gjeblik har en bestemt tanke — men ogsa denne forudseetning
er alene vores egen tanke og dermed igen en operation i vores eget bevidsthedssystem.”
[Kneer og Nassehi 1997, s. 71].

26 Man kunne tro, at dette medferer, at omverdenen ikke eksisterer for systemet, eller at
Luhmann argumenterer for en slags systembaseret solipsisme, hvor kun systemets egne
operationer er virkelige. Dette er imidlertid ifelge Luhmann selv ikke tilfeeldet: ”Selvre-
ferentiel lukkethed er [...] kun mulig i en omverden, kun under gkologiske betingelser.
Omverdenen er et nedvendigt korrelat til selvreferentielle operationer, fordi disse ope-
rationer netop ikke kan forlgbe under solipsismens preemisser (man kunne ogsa sige,
fordi alt, som spiller en rolle i omverdenen [...] ma indferes ved hjeelp af skelnen)”
[Luhmann 2000, s. 44].

¥ Luhmann bygger her pa Gregory Batesons definition af en informationsenhed som en
forskel, der gor en forskel [Luhmann 2000, s. 79].

28 Vi kan ogsa illustrere feenomenet ved at sammenligne med de gammelkendte " fiksér-
billeder”, hvor der i ét og samme billede er to motiver, men kun ét af motiverne lader
sig iagttage ad gangen. Pludselig kan billedet skifte, sa det, der for var baggrund, tree-
der i forgrunden, og der viser sig nu et markant anderledes billede end det billede, som
man sa gjeblikket for. Synet lader sa at sige noget veere “det valgte” og noget andet ”"det
ikke-valgte”, og gjeblikket efter kan situationen sendres til det modsatte, hvilket lader et
andet billede treede frem for bevidstheden.

2 Metaforen 'blind plet' er hentet hos Heinz von Foerster, som ogsa bruger feenomenet til
at illustrere, at selvom vi har kendskab til den blinde plet, sa kan vi stadig ikke fa oje pa
den, den giver sig ikke til kende for os. Han fastslar pa den baggrund, at “man ser ikke,
at man ikke ser” [Rasmussen 1996, s. 140].
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30 Begrebet kontekstur betegner det omrade, som en forskel udspeender sig over, dvs. det,
der kan iagttages udfra en given ledeforskel. Begrebet om kontekstur har Luhmann
hentet hos filosoffen Gotthard Giinther (1900-1984) [Kneer & Nassehi 1997, s. 106]. Be-
meerk, at begrebet om kontekstur ikke er sammenfaldende med (men dog nok beslegtet
med) det i kommunikationsfaglig sammenheeng almindeligt anvendte begreb om kon-
tekst.

31 Kontingens betegner det forhold, at noget ogsa kunne veere anderledes under de givne
mulighedsbetingelser, dvs. at det givne forhold ikke er baseret pa nedvendighed, men
at der ogsa kunne veere andre muligheder i den givne situation. I Luhmanns formule-
ring: “Noget er kontingent, nér det hverken er nedvendigt eller umuligt; nar det altsa
kan veere sddan, som det er (var, vil blive), men ogsa kunne veere muligt pa en anden
made. Begrebet betegner folgelig noget givet (noget erfaret, forventet, teenkt eller fanta-
seret) med henblik pa noget muligt andet; det betegner genstande inden for horisonten
af mulige varianter. Det forudseetter den givne verden; det betegner altsa ikke det mu-
lige i det hele taget, men det, der set ud fra realiteten er muligt pa en anden made.”
[Luhmann 2000, s. 146-147].

32 Et klassisk eksempel pa et paradoks er 'lognerparadokset’, hvori kretenseren Epimene-
des heevder, at “alle kretensere lyver”. Vi kunne ogsa gere det mere nutidigt og heevde,
at “alt, hvad der star i dette speciale, er logn”. I begge tilfeelde seettes vi i en situation,
hvor der er tale om uafgerbarhed, idet begge udsagn indeholder to veerdier, hvor man
imidlertid ikke kan udelukke nogen af dem. Bestemmer man sig for den ene veerdi, sa
lander man uundgéeligt i den modsatte vaerdi. Hvis Epimenedes’ udsagn om, at alle
kretensere lyver, er sandt, sa ma det egentlig veere falsk, eftersom Epimenedes ifelge sit
eget udsagn lyver, da han ogsa selv er kretenser. Hvis hans udsagn er falsk, sa ma hans
udsagn egentlig veere sandt, da han jo netop dermed har udsagt en logn. Nar et iagtta-
gende system medinddrager sig selv i iagttagelsen, opstar der derfor et paradoks. An-
vendelse af den iagttagelsesledende forskel pa iagttagelsen selv forer til en situation
med uafgerbarhed, idet iagttagelsen jo netop baserer sig pa en bestemt forskel, hvis en-
hed (eller fuldsteendighed) den ikke selv kan iagttage [Kneer & Nassehi 1997, s. 110].

3% ] Luhmanns formulering: ” At den [selvreferencen, red.] bliver paradoksal betyder, at
den taber muligheden for bestemmelighed, altsa evnen til tilslutning for yderligere ope-
rationer. Selvreference er folgelig i sig selv ikke noget slemt, forbudt eller noget, der
skal undgas [...]; men nér selvreference forer til paradokser, ma der treeffes ekstra for-
holdsregler med henblik pa tilslutningsmulighed til yderligere operationer” [Luhmann
2000, s. 71-72]. Se endvidere en praesentation af begrebet om 'tilslutning' under Kommu-
nikationens selektioner i kapitlet Systemteoretiske optikker i specialets Hovedrapport.

3 Thyssen kritiserer samme sted Luhmann for, at han her strammer en filosofisk knude
om paradoksers manglende logik og derpa saetter sin “gud”, tiden, ind for at lese knu-
den, pd samme made som Berkeley indsatte Gud som en hurtig lesning pa solipsismens
filosofiske grundproblem. Imidlertid vil vi indvende mod Thyssens kritik, at den ikke



Noter til bilag 1

tager hejde for, at den klassiske logik ikke inddrager tiden som faktor, og at det derfor
ikke giver mening udelukkende at behandle systemers udfoldelse over tid som rent lo-
giske operationer.

3 Ole Thyssen naevner som eksempel en persons karakter som et ”system af fikspunkter”,
som personen laegger sig fast pa og ikke kan forlade uden at betale en uacceptabelt hoj
pris, f.eks. at man mister sin egen, sin keerestes og sin bankradgivers tillid [Thyssen
1997a, s. 32]. Personen kunne lige sa godt have valgt nogle andre fikspunkter som
grundlag for sin karakter, men nar bestemte fikspunkter én gang er valgt, har det en hgj
pris at forlade dem igen, idet det udstiller personens karakter som kontingent eller
ustabil. P4 tilsvarende vis danner et socialt system et sddant 'system af fikspunkter’,
som karakteriserer systemet, og det lader sig ikke umiddelbart gore at forlade sadanne
fikspunkter igen, da de bliver bestemmende for systemets videre operationsmulighe-
der. Se ogsa preesentationen af begrebet om konditionering under Kompleksitetshindtering
i kapitlet Systemteoretiske optikker i specialets Hovedrapport.

% Ogsa dette begreb har Luhmann overtaget fra Spencer Browns matematiske formbe-
greb [Andersen 1999, s. 113-114].

% Man kunne her ogsé tale om dannelse af 'selvbevidsthed', hvilket giver mening for det
psykiske systems vedkommende, men det giver ikke umiddelbart mening i forbindelse
med omtalen af sociale systemer.

3 Jfolge Luhmann er det denne mekanisme, der gor at autopoietiske systemer kan opret-
holde deres operative lukkethed: ”Systemet opererer i en bestandig reproduktion af
sondringen mellem selvreference og fremmedreference. Deri bestar dets autopoiesis.
Det er netop det, som muligger dets operative lukkethed” [Luhmann 1997, s. 80].

¥ Ifglge Maturana er autopoietiske systemer strukturdeterminerende systemer, dvs. de er
i deres iagttagelsesoperationer atheengige af deres strukturer og dermed af deres fortid
[Kneer & Nassehi 1997, s. 107]. Derfor bliver systemets historie vigtig for systemets fort-
satte muligheder for iagttagelse. Se ogsa afsnittet om Semantik og kultur i kapitlet Sy-
stemteoretiske optikker i specialets Hovedrapport.
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Samfundet

0og dets sociale systemer

Vi har i Et systemteoretisk paradigme [Bilag 1] omtalt sociale systemer pa en meget
almen méade, men naturligvis er der forskel pa sociale systemer, atheengig af de-
res niveau i den samfundsmaessige konstitution. Vi har ligeledes i Bilag 1 omtalt
psykiske og sociale systemers indbyrdes forhold pa et generelt plan. I dette bilag
vil vi holde os pa de sociale systemers niveau, men til gengeeld vil vi ga nermere
ind i de forskellige typer af sociale systemers placering og funktioner i samfun-
det. For det forste vil vi praesentere, hvordan samfundets forskellige socialsyste-
mer er placeret i forhold til hinanden, og hvordan disse forskellige systemtyper
adskiller sig fra hinanden. For det andet vil vi kort introducere Luhmanns sam-
fundsteori, som blandt andet omhandler samfundets evolutionaere udvikling,
herunder hvordan samfund i historiens leb kan uddifferentiere sig forskelligt.
Denne fremstilling vil vi slutte af med at praesentere, hvordan Luhmann karakte-
riserer det nutidige samfund. Disse samfundsmaessige forhold er dels bestem-
mende for, hvordan kommunikationen i en organisation som ZEHF kan forlebe,
dels har det ogsa indflydelse pa, hvordan videnskab og dermed vores egen vi-
denskabelige iagttagelse kan betragtes som seerligt perspektiv i samfundets
kommunikation.
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Samfund, organisation og interaktion

Vi betragter organisationen ZFHF som et socialt system, der har en bestemt place-
ring i samfundet og nogle bestemte funktioner, som er bestemt af denne place-
ring. I kommunikationen i £HF og dermed i kommunikationen via KLIK forven-
ter vi, at disse forhold vil afspejle sig i bestemte mader at kommunikere pa, idet
bestemte samfundsmaessige semantikker! vil gore sig geeldende, ligesom bestem-
te samfundsmeessige former formentlig ogsa vil kunne iagttages lokalt i organisa-
tionens kommunikative strukturer. Desuden foregar der bestandig en meengde af
flygtige kommunikationssituationer i organisationen, situationer som bedst be-
tegnes om 'interaktioner' i denne forstaelse. Organisationen er i sit virke afthaen-
gig af, at den bade kan fungere i samfundet som det seerlige sociale system, som
organisationen udger, og samtidig skal den kunne danne meningsfuld ramme
om mere flygtige interaktioner i organisationens kommunikation. Derfor vil vi i
det folgende se neermere pé, hvordan de forskellige typer af sociale systemer kan
karakteriseres, og hvordan de indvirker pa hinanden.

Som det fremgar ovenfor, skelner Luhmann overordnet mellem tre typer af socia-
le systemer, nemlig samfund, organisationer og interaktioner. Samfundet omfatter
kort sagt alt, hvad der kan formidles kommunikativt, dvs. alle interaktionssy-
stemer og organisationssystemer herer til i samfundet, og desuden formidler
samfundet al kommunikation i og mellem de ovrige systemer. Interaktioner ken-
detegnes kort sagt ved, at de deltagende personer kan sanse hinanden, dvs. de
baseres pa nerver. Og endelig kendetegnes organisationer kort sagt ved, at de er
baseret pa betingelser for medlemskab, og at deres kommunikation primeert ba-
seres pa beslutninger.

Luhmann afbilder systemernes indbyrdes placering saledes:

1) Systemer
2) Maskiner ~ Organismer Sociale systemer Psykiske systemer
3) Interaktioner ~ Organisationer Samfund

Figur fra: Luhmann 2000, s. 37.
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Vi vil her i neerveerende bilag kort praesentere begreberne om interaktion og sam-
fund,? mens organisationers karakteristika vil blive preesenteret mere grundigt i
kapitlet Organisations- 0og IKT-forstdelse i specialets Hovedrapport. Vi har adskilt
fremstillingen, idet vi onsker at ga mere i dybden med organisationsbegrebet,
end vi her gor med preesentationen af de ovrige typer af systemer.

Interaktion

Interaktionssystemer kommer i stand ved, at de tilstedeveerende handler, og at de
tilstedevaerende er personer, som sanser hinanden [Kneer & Nassehi 1997, s. 46].
Interaktionssystemer betegner dermed langt hen ad vejen de samme forhold,
som vi i kommunikationsfaglig sammenhaeng er vant til at betegne som 'inter-
personel kommunikation'. Eksempler pa interaktionssystemer kan veere en mid-
dag med familien (til forskel fra familien som sadan), eller det kan veere et mode
blandt en gruppe sygeplejersker i ZEHF (til forskel fra organisationen ZAHF eller
gruppen af sygeplejersker som sadan). Interaktionssystemer er afgreenset af, at vi
kun kan tale med, men ikke om, dem, der er til stede, og omvendt, at vi kun kan
tale om, men ikke med, dem, der ikke er til stede [Luhmann 1982, s. 71]3. Nar
middagen er indtaget eller modet er afsluttet og deltagerne skilles, s& opleses in-
teraktionssystemet. De handlinger, som personerne udferer udenfor det aktuelle
interaktionssystem, dvs. det de i gvrigt foretager sig, nar de ikke er til familie-
middag eller til mede, herer til i interaktionssystemets omverden [Kneer & Nas-
sehi 1997, s. 47]. Kort sagt, interaktionssystemer er sociale systemer, som er af-
heengige af personers samtidige tilstedeveerelse [Kneer & Nassehi 1997, s. 115].
Dog kan man i et interaktionssystem godt tematisere aspekter eller personer i in-
teraktionssystemets omverden.

Men interaktionssystemer er ogsa preeget af en reekke begreensninger i tidslig,
saglig og social henseende [Luhmann 2000, s. 478]. Heendelserne i interaktionssy-
stemet ma sekvenseres, dvs. man er nodt til at tale om én ting ad gangen, og in-
teraktionen fungerer bedst, hvis kun én af de tilstedeveerende personer taler ad
gangen. Dette tager tid, idet alle bidrag tvinges ind i en sekventiel form. Hvis ik-
ke man nogenlunde sorger for at tale én ad gangen og om ét emne ad gangen,
kan forstaeligheden og koordinationen i interaktionen lide kraftigt under det.
Disse strukturelle og tidsmaessige begraensninger gor, at interaktionssystemer
kun kan opna en begraenset grad af kompleksitet [Luhmann 1982, s. 72-73].

Interaktionssystemerne er derfor i deres flygtige karakter afheengige af, at der
ogsa findes et samfund, idet de hverken kan begynde eller slutte uden samfund.
De kan derimod betragtes som episoder i den samfundsmaessige proces, og de er
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kun mulige i kraft af to samfundsmaessige forhold: For det forste ligger der en
sikkerhed i, at man ved, at samfundsmeessig kommunikation er forlebet allerede
for episodens begyndelse, saledes at man kan forudseette nogle 'aflejringer' fra
forudgaende kommunikation. For det andet er det muligt at afslutte interaktio-
ner igen i kraft af, at man ved, at samfundsmaessig kommunikation ogsa er mulig
efter episodens afslutning [Luhmann 2000, s. 469]. Verden opherer med andre
ord ikke med at eksistere, selv om vi opheaever den aktuelle interaktion.

Samfund

Samfundet er pa den anden side ”det mest omfattende socialsystem” [Kneer &
Nassehi 1997, s. 47], og alle interaktioner og organisationer horer dermed til i
samfundet. Imidlertid kan man ikke derfor sige, at samfundet gar op i interakti-
oner og organisationer, idet samfundet er mere end summen af alle interaktions-
og organisationssystemer [Kneer & Nassehi 1997, s. 47]. Samfundet er et system
af en hojere orden eller af en anden type, idet samfundet ogsa ma veere i stand til
at koordinere den mulige kommunikation mellem de, som i et givet tilfeelde er
fraveerende [Luhmann 1982, s. 73]. Samfundet er sdledes ikke begreenset af, hvem
og hvad der i en given situation er neervaerende. Samfundets greenser udgeres af
alt, hvad der kan gores tilgeengeligt eller forstas kommunikativt,* derfor kender
samfundet ikke nogen social omverden:

”Hvis noget socialt opstar, hvis en ny slags kommunikationspartnere eller
kommunikationstemaer dukker op, vokser samfundet med disse. De foreger
samfundet. De kan ikke eksternaliseres, ikke behandles som forhold i dets
omverden, for alt det, der er kommunikation, er samfund.”

Luhmann 2000, s. 470.

Samfundets graenser er konstitueret af samfundet selv, og disse graenser adskiller
kommunikation fra alle ikke-kommunikative sagsforhold og haendelser [Luh-
mann 2000, s. 472]. Dette indebeerer, at enhver samfundsbeskrivelse ma veere en
beskrivelse indenfor samfundet, det lader sig ikke gore at beskrive samfundet
‘udefra’. Det betyder dog ikke, at samfundet ikke har en omverden, blot at det ik-
ke har en kommunikativ omverden. For at kunne behandle omverdenen som in-
formation er samfundet som kommunikativt system dog atheengigt af mennesker?,
der som psykiske og kropslige ”“sensorer” kan opleve og handle i verden [Luh-
mann 2000, s. 472]. Kun i kraft af, at mennesker derpa italesaetter samfundets
omverdensforhold i kommunikation, kan de iagttages kommunikativt i samfun-
dets sociale system.
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Den tredje type af sociale systemer i samfundet er organisationer, og vi har som
omtalt foretaget en neermere redegorelse for deres kendetegn i kapitlet Organisa-
tions- og IKT-forstdelse i specialets Hovedrapport.

Samfundets uddifferentiering

Vi vil her praesentere, hvordan samfundet i historiens lob har gennemgaet en
evolutioneer udvikling, hvori forskellige differentieringsformer har gjort sig geel-
dende. Denne historiske og evolutioneere udredning kan veere interessant i for-
hold til vores analyse, idet vi i analysen kan kigge efter forskellige semantikker,
som blandt andet kan henfores til disse forskellige differentieringsformer. Selv
om viidag lever i et 'funktionelt uddifferentieret' samfund, sa kan der godt sta-
digveaek lokalt optreede nogle af de gvrige mulige differentieringsformer. F.eks. er
organisationer ofte hierarkisk opbyggede, selv om denne differentieringsform
ikke ifolge Luhmann udger samfundets primeere differentieringsform i dag. Vi
gor i det folgende mest fyldigt rede for det nutidige samfunds vigtigste differen-
tieringsform, dvs. den funktionelle uddifferentiering, idet denne form for uddif-
ferentiering seetter seerlige betingelser for den evrige kommunikation i samfun-
det. F.eks. vil vi beskrive, hvordan bestemte 'koder' for iagttagelse gennemsyrer
samfundets organisationer og interaktioner pa tveers af socialt og sagligt bestem-
te greenser. Disse vilkar gor sig geeldende for kommunikationen i organisationen
ZAHF, og de gor sig endvidere geeldende for vores situation som videnskabelige
iagttagere. Vi ma for at bedrive videnskab forholde os til, hvordan videnskaben
ifolge denne tilgang ma betragtes som ét funktionelt uddifferentieret delsystem
ved siden af andre funktionelle delsystemer med andre perspektiver.

Samfundet saetter praamisser

Samfundet er som socialsystem kendetegnet ved, at det institutionaliserer de
grundleeggende muligheder for kompleksitetsreduktion, og dermed saetter det
premisserne for alle andre sociale systemers operationer [Baraldi, Corsi & Espo-
sito 1999, s. 63]. Dette kommer sig af, at samfundet i sin evolution danner sub-
systemer via systemdifferentiering. Dvs. der opstar interne system/omverdens-
differencer, hvorved det samlede samfund opnar funktion af at veere 'intern om-
verden' for delsystemerne. Uddifferentieringen reproducerer samfundssystemet,
men i specialiserede udgaver, og hvert delsystem vil derpa iagttage det samlede
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samfund ud fra hvert sit specialiserede perspektiv [Luhmann 2000, s. 54]. Sam-
fundet kan uddifferentiere sig i delsystemer pa forskellige mader, dvs. bestemte
differentieringsformer bliver fremherskende i forskellige typer af samfund. Disse
forskellige differentieringsformer adskiller sig fra hinanden ved den made, de
etablerer deres graenser mellem subsystemer og intern omverden pa [Luhmann
1982, s. 233]. Det er disse omstillinger i samfundets differentieringsformer, der
karakteriserer samfundets evolutioneere udvikling.

Ser man historisk pa det, kan man ifelge Luhmann iagttage tre fremherskende
differentieringsformer, der har gjort sig geeldende [Kneer & Nassehi 1997, s. 126-
146; Luhmann 1982, s. 229-254].

1) Segmenteer uddifferentiering
2) Stratifikatorisk eller hierarkisk uddifferentiering
3) Funktionel uddifferentiering

Bemeerk, at der ikke er tale om rendyrkede samfundsformer, men disse differen-
tieringsformer beskriver det primeere differentieringsprincip i de beskrevne sam-
fundsformer. Dvs. der kan godt veere flere differentieringsformer til stede i et
samfund samtidig. Derfor kan semantikkerne fra disse forskellige samfundsfor-
mer ogsa gore sig geeldende lokalt som 'konkurrerende perspektiver' og vaere
medbestemmende for, at bestemte konditioneringer opstar i et givet socialt sy-
stem. F.eks. kan de gore sig geeldende i storre eller mindre omfang i en organisa-
tion som ZAHF.

Segmentaer uddifferentiering

Den segmentare differentieringsform er kendetegnet ved en uddifferentiering i
ensartede delsystemer, f.eks. stammer, klaner, landsbyer, familier osv. Simple
samfundssystemer som f.eks. arkaiske samfund herer til i denne kategori. Seg-
menteert differentierede samfund er uddifferentierede i delsystemer, der er be-
graenset til konkrete lokaliteter og handlingssituationer. Det betyder, at differen-
cen mellem interaktion og samfund ikke kan opheeves, idet personernes neerveer
er det vaesentligste kriterium pa tilhersforhold til samfundet. Desuden kan det
enkelte delsystem kun iagttage andre delsystemer i den indre samfundsmaessige
omverden som systemer, der ligner hinanden. Disse forhold medferer begraens-
ninger i delsystemernes handtering af kompleksitet, idet den samfundsmaessige
virkelighed synes ens og symmetrisk fra enhver position indenfor samfundssy-
stemet. Desuden er der ikke et serlig stort selektionsspillerum for mulige hand-
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lingstilslutninger. Alle sociale former forbliver i denne samfundsform bundet til
konkrete lokaliseringer og ma veere praesente for at kunne virke. De segmentaere
samfund lider sdledes af tilsvarende problemer som interaktionssystemerne
naevnt ovenfor med hensyn til handtering af stigende kompleksitet, idet man i et
segmenteert samfund ikke kan opleve, at der er forskel pa interaktion og sam-
fund [Kneer & Nassehi 1997, s. 126-127]. Derfor stilles disse tidlige segmentaere
samfund i historiens lob overfor et funktionelt krav om differentiering i forskellig-
artede delsystemer [Kneer & Nassehi 1997, s. 129].

Stratifikatorisk uddifferentiering

Stratifikatorisk differentierede samfund er inddelt i ulige sociale lag, dvs. de er
struktureret gennem lededifferencen 'for oven / for neden'. Samfundet bestér i en
stratifikatorisk differentieret samfundsform ikke i ensartede systemer, men i for-
skelligartede delsystemer. Imidlertid forholder disse forskellige delsystemer sig
ikke til hinanden i vilkarlig ulighed, idet de star i en hierarkisk relation til hinan-
den. Nar denne samfundsform tilordner personer til bestemte stillinger og posi-
tioner, sa er det derfor i hgjere grad socialdimensionen end sagsdimensionen, der
star i forgrunden i den samfundsmeaessige autopoiesis:

"Det afgerende er ikke, hvad der bliver sagt, men hvem, der siger det, og om
det sker for oven eller for neden. F.eks. var det sddan i hof- eller riddersamfun-
det [...], at agtelse eller ringeagt i forhold til en person ikke sa meget beroede
pa argumenter eller pa sympati, men snarere pa personens sociale position.”
Kneer & Nassehi 1997, s. 130.

Man tilherer fra fodslen en bestemt kaste, stand eller social klasse, og disse lag i
samfundet lukker sig om sig selv, idet der kun yderst sjeeldent sker forskydnin-
ger mellem samfundets lag.” Men til forskel fra det segmenterede samfund kan
iagttagelse af samfundets helhed nu ske fra forskellige perspektiver, idet de en-
kelte lag i samfundet kan iagttage, at andre delsystemer har en anden placering i
samfundet. Overklassernes identitet smelter ssmmen med den hierarkiske opfat-
telse af samfundet, og denne opfattelse definerer hakkeordenen for alle andre.
Dvs. overklassen definerer i denne samfundsform samfundets selvbeskrivelse,
dets betydende semantikker, og underklasserne tilpasser sig, fordi der ikke er
andre alternativer [Luhmann 1982, s. 235].

Det funktionelle problem med den stratifikatoriske differentieringsform er imid-
lertid, at den udelukkende tilbyder differentiering ud fra forskellen 'for oven / for
neden'. Derved kan subsystemerne udelukkende opretholde deres identitet og
deres graenser ved at definere sig i forhold til andre subsystemers rang og der-
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med i forhold til lighed eller ulighed. De lavere klassers eneste mulighed for at
komme til orde er tilsyneladende konflikt i form af opstand eller opror i denne
samfundsform [Luhmann 1982, s. 235]. Det hierarkisk orienterede samfund er
derfor udsat for et pres, nar det angar kommunikation om andre forhold end
problemstillinger vedrerende hoj og lav status i samfundet.

Funktionel uddifferentiering

Pa baggrund af, at kompleksiteten i samfundet gradvist bliver for hej til, at det
stratificerede samfund kan handtere den, udvikler der sig i det 18. arhundrede
nogle strukturforandringer, der leder frem mod det funktionelt uddifferentierede
samfund. Det funktionelt uddifferentierede samfund er den samfundsform, som
ifolge Luhmann i dag kendetegner verdenssamfundet [Baraldi, Corsi & Esposito
1999, s. 68]. Denne samfundsform karakteriseres ved en uddifferentiering i uens
funktionelt uddifferentierede delsystemer, ogsa kaldet funktionssystemer. Disse
funktionssystemer kan ikke integreres med en feelles grundsymbolik, til forskel
fra forholdene i segmenteere og stratificerede samfund. En af de evolutionaere
forudseetninger for, at funktionssystemerne opstar, er skabelsen af symbolsk gene-
raliserede medier sasom penge, magt, ret, sandhed osv. Symbolsk generaliserede
medier gor kommunikation mellem kommunikationsdeltagere, der ikke kender
hinanden, mulig. Det gor de, idet de kan danne medie for en hvilken som helst
kommunikation om alt muligt [Andersen & Born 2001, s. 125]. F.eks. gor det
symbolsk generaliserede medie 'penge’ det muligt at sammenligne ellers usam-
menlignelige storrelser, da praktisk taget alt kan geres op i penge. Tilsvarende
kan alt italeseettes i det symbolsk generaliserede medie 'sandhed’, idet praktisk
taget alt kan iagttages med en videnskabelig tilgang. De symbolsk generaliserede
medier tjener dermed til at transformere usandsynlighed til sandsynlighed i den
samfundsmeessige kommunikation [Thyssen 1991, s. 16].

Koder og funktionssystemer

De funktionelle delsystemer opererer ud fra hver deres funktionsspecifikke per-
spektiver, f.eks. skonomi, politik, ret, religion, opdragelse, kunst, videnskab osv.
Hver funktion bliver autonomt varetaget af et delsystem, og hvert delsystem gi-
ver sin egen funktion grundleeggende status [Baraldi, Corsi & Esposito 1999, s.
68]. Disse funktionelle delsystemer opererer endvidere ved hjelp af bestemte
iagttagelsesledende grundforskelle [Kneer & Nassehi 1997, s. 136]. Funktionssy-
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stemerne iagttager saledes ud fra en streng fastholdelse af to veerdier i deres bi-
neere koder:

"Det er [...] afgerende for politikken, om man besidder embede og beslut-
ningsmagt eller ej, for skonomien om man betaler eller ej, for retten om noget
anses for at veere ret eller ej, for videnskaben om et udsagn er sandt eller ej,
for religionen om noget tjener frelsen og den moralske standard eller ej, og for
opdragelsen om noget bliver leert med henblik pa, om det giver chancer sene-
re ilivet eller j.”

Kneer & Nassehi 1997, s. 137.

At koderne er binzere betyder, betyder, at de pa en made deler verden i to halv-
dele, og hele verden kan begribes ud fra den aktuelle kode. I gkonomiens blik
kan verden sammenfattes i det, jeg har, samt det jeg ikke har [Andersen & Born
2001, s. 126]. Tilsvarende kan verden i rettens blik sammenfattes i det, jeg har ret
til, og det jeg ikke har ret til. Koderne udelukker sé at sige hinanden, og skiftes
der kode i en samtale, eendrer det hele samtalens indhold og mulige fortsaettelse
[Andersen & Born 2001, s. 126]. Det betyder dog ikke, at f.eks. adgang til uddan-
nelse er fuldsteendigt uatheengig af betalingsevne, eller at videnskabelig sandhed
ikke kan bruges til at begrunde politiske beslutninger med. Men sadanne relatio-
ner mellem funktionelle delsystemer er altid af en sddan art, at de ikke spreenger
greenserne mellem systemerne [Kneer & Nassehi 1997, s. 137-138].

Her folger en oversigt over nogle af de vigtigste funktionssystemer, symbolsk
generaliserede medier og tilherende bineere koder:#

Funktionssystem Symbolsk gen. medie Binaer kode
Det gkonomiske system Penge Betale / ikke betale
Retssystemet Ret Ret / uret
Det politiske system Magt Magt / ikke magt
Det peedagogiske system Dannelse Leering / ikke leering
Sundhedssystemet Sundhed Sund / syg
Keerlighedssystemet Keerlighed Elsket / ikke elsket
Videnskabssystemet Sandhed Sandt / ikke sandt
Religionssystemet Tro Immanens/transcendens
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Funktionssystemerne gennemsyrer hele samfundet

Det er veesentligt at bemaerke, at funktionssystemerne er systemer uden social af-
greensning, dvs. de kan ikke lokaliseres pa samme made som interaktioner og or-
ganisationer, idet de geelder for hele samfundet. De er lukkede pa sagsdimensio-
nen, men altsa ikke pa socialdimensionen. Alle kan principielt deltage i funkti-
onssystemernes kommunikation, idet de ikke har medlemskriterier [Andersen &
Born 2001, s. 124]. Funktionssystemernes koder og symbolsk generaliserede me-
dier mv. gennemsyrer alle socialsystemer i samfundet og dermed ogsa dets or-
ganisationer og interaktioner. Der eksisterer dog organisationer, der primeert va-
retager ét funktionssystems sagforhold, f.eks. varetager retsvaesenet fortrinsvis
retlige forhold, banker varetager primeert skonomiske sporgsmal, og et universi-
tet varetager forst og fremmest videnskabssystemets interesser. Men eksempelvis
en bank rummer altid bade det gkonomiske, det retslige og det politiske systems
symbolsk generaliserede kommunikationsmedier, og tilsvarende geelder for an-
dre organisationer, at de altid betjener sig af flere funktionssystemer [Andersen
& Born 2001, s. 127]. I den enkelte kommunikation, i tilslutningshandlingen, ma
der imidlertid altid veelges én og kun én kodning.

Programmer

Funktionssystemernes koder danner kun de kontekstuelle rammer, inden for
hvilke det pageeldende delsystem kan udvikle rammer. Koden sorger saledes for
den lukning af systemet, som muligger dets specifikke form for abenhed. Syste-
mets dbenhed varetages derimod af programmer, dvs. fikserede betingelser hvor-
under den ene eller den anden side af kodens binegere forskel bliver sat [Kneer &
Nassehi 1997, s. 138]. Programmer er ”forudgivne betingelser for rigtigheden i
selektionen af operationer,” som Luhmann formulerer det [Luhmann, i: Kneer &
Nassehi 1997, s. 138]. I videnskaben udgeres programmerne eksempelvis af teo-
rier, som afgor sandhed eller falskhed, i retten er det love, forordninger, forret-
ningsordener og kontrakter, der afger ret eller uret, og i skonomien udggres pro-
grammerne af priser og investeringsprogrammer. Programmeringer gor det mu-
ligt for delsystemerne at indbygge deres omverden (dvs. ogsa noget som ikke
nedvendigvis retter sig efter koden) i deres egne operationer, uden at de derved
forlader deres egen bineere kodning [Kneer & Nassehi 1997, s. 138]. Delsystemer-
ne strukturerer sa at sige verden ud fra den tilgrundliggende binzere kode via be-
stemte programmer, som gor, at omverdenen kan betragtes meningsfuldt ud fra
det specifikke delsystems kodificering.’

10
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Funktionssystemernes perspektiver

Differentieringerne inddeler ikke verden i forskellige meningsomrader eller ad-
skilte vaerensformer. Derimod drejer det sig om forskellige iagttagelser af verdens
helhed [Kneer & Nassehi 1997, s. 140]. Verden tager sig forskelligt ud, alt efter
hvilket funktionelt delsystem der iagttager den. Koden i det enkelte delsystem
bliver sat som uomgaengelig (ingen skonomi uden betaling, ingen videnskab
uden sandhed og ingen politik uden magt osv.), og et funktionelt delsystems
operationer kan ikke erstattes af et andet delsystems operationer. Der optraeder
derfor et paradoks, nar et funktionssystem anvender sin kode pa sig selv, idet det
bliver klart, at det er koderne selv, der har skabt det, som de ser i verden. Viden-
skaben ser f.eks. ikke bare sande og falske udsagn om noget i dets omverden, den
skaber forst ved hjeelp af sin system/omverdensforskel den verden, der er dens
genstand. Tilsvarende bliver retssystemet konfronteret med, at det selv skaber ret
og uret i kraft af dets iagttagelse, ret og uret er ikke bare noget, som pa forhand
forefindes. Dette paradoksale forhold bliver “uudholdeligt” [Kneer & Nassehi
1997, s. 142] for systemet, og for at afparadoksere problematikken erstatter sy-
stemet ledeforskellens enhed med en difference. Heri ligger, at systemet udvikler
programmer, som kan tilordne omverdenens forhold til den ene eller den anden
side af ledeforskellen.’® Man kan ogsa sige, at systemet veelger at fungere, som om
verden var, som den bliver iagttaget [Kneer & Nassehi 1997, s. 143], altsa som om
verden for videnskaben er opbygget af sande og falske udsagn om virkelighe-
dens beskaffenhed, eller som om verden for retssystemet er opbygget af retmaes-
sige og uretmaessige forhold osv.

Verden er polycentrisk

Den funktionelle uddifferentiering har som konsekvens, at der ikke kan findes en
central instans i samfundet, som kan transcendere alle de funktionelle delsyste-
mer og forbinde dem meningsfuldt. 'Verden' kommer kun til syne i delsystemer-
nes perspektiver, der findes intet privilegeret sted, hvorfra alle perspektiver me-
ningsfuldt kan overskues. Det betyder, at tidligere tiders ontologiske sikkerhed i
en monokontekstural verden omformes til polykonteksturalitet i det moderne, ud-
differentierede samfund. Der findes masser af forklaringer pa verden som hel-
hed, men ingen af disse forklaringer har krav pa at veere eneradende [Kneer &
Nassehi 1997, s. 147]. Ogsa disse helhedsbetragtninger (inklusiv systemteoriens
betragtning) er udsat for andres iagttagelse, dvs. helheden tager sig anderledes
ud fra andre perspektiver. Der gives nok 'store forteellinger' og vedholdende se-
mantikker, men ingen af disse har i denne forstaelse et privilegeret stasted i den
polycentriske moderne verden.

11
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Noter
- bilag 2

I Semantik udger hos Luhmann et 'temaforrad’, som star til radighed i en given sammen-
heeng. Vi praesenterer Luhmanns semantikbegreb neermere under Semantik og kultur i
kapitlet Systemteoretiske optikker i specialets Hovedrapport.

2 En del af den folgende fremstilling er baseret pd Luhmanns artikel fra 1975, Interaktion,
Organisation, Gesellschaft fra Soziologische Aufklirung Bd. 2, Westdeutscher Verlag, Opla-
den. Dog anvender vi den engelske overseettelse i: Luhmann 1982, s. 69-89. Bemeerk, at
denne tekst er udgivet for Luhmanns kommunikationsteoretiske omformulering af teo-
riapparatet, hvorfor 'handling' visse steder i fremstillingen er brugt som grundbegreb i
stedet for kommunikation.

3 Luhmann har ogsa formuleret det saledes: “Interaktionssystemer [har] tilstreekkeligt be-
stemte eller i hvert fald bestemmelige greenser, idet de lukker alt ind, som kan behand-
les som narveerende, og de kan i givet fald afgere blandt de neerveerende, hvad der skal
behandles som neerveerende, og hvad der ikke skal” [Luhmann 2000, s. 474].

4 Luhmann har formuleret det sdledes: “The boundaries of society are the boundaries of
possible meaningful communication, notably the boundaries set by accessibility and
understandability” [Luhmann 1982, s. 73].

5 Bemeerk, at vi her benytter Luhmanns definition af 'menneske’, nemlig mennesket som
psykisk og biologisk system, dvs. som psykisk og biologisk omverden for sociale syste-
mer.
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¢ ] Luhmanns formulering: “Det [samfundet, red.] er og bliver afthaengigt af sensorer, som
formidler omverdenen til det. Disse sensorer er menneskene i den fulde betydning af
deres interpenetration: Som psykiske og kropslige systemer” [Luhmann 2000, s. 472].

7 Se [Luhmann 2002a] for en preesentation af inklusions- og eksklusionsbetingelser i de
forskellige typer af samfund.

8 Opstillet ud fra Andersen & Born 2001, s. 127 samt Qvortrup 2002, s. 176-177. Se i gvrigt
sidstneaevnte for en mere omfattende oversigt over funktionssystemer og deres koder,
programmer mv.

2 Som Kneer & Nassehi udtrykker det: “For det skonomiske system er verden [...] et an-
bringelsesobjekt til fremstilling og genfremstilling af betalingsdygtighed; for politikken er
verden et rum, hvor der treeffes beslutninger alt efter, om man stadigveek eller endnu
ikke har magten i heende; for retten er verden struktureret ved, at man i den kan skelne
mellem retmeessigt og ikke retmaessigt; for religionen er verden et sted, hvor man kan
gore sig fortjent til frelse eller fortabelse; for videnskaben et gyldighedsrum, hvor der fin-
des sande og usande udsagn” [Kneer & Nassehi 1997, s. 140].

10 Ved at udskifte ledeforskellens enhed med en difference opnar systemet ifelge Luh-
mann nye mader at orientere sig pa, som ikke anfaegter funktionssystemets binzere ko-
dificering: ”Sa kan systemet orientere sine operationer efter denne difference, kan veks-
le inden for denne difference, kan udvikle programmer, som regulerer tilordningen af
operationer til kodens positioner og modpositioner, uden at stille sporgsmdl ved kodens
enhed” [Luhmann, i: Kneer & Nassehi 1997, s. 142-143].
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Beskrivelse

af organisationen

Vi vil her praesentere den organisation, hvori vores case udspiller sig, nemlig
ZAHF (Zldre- og Handicapforvaltningen) i AAK (Aalborg Kommune). £HF i
AAK udger systemreferencen for vores analyse, og vi vil derfor her praesentere
leeseren for, hvilken type af organisation vi har med at gore. Der er tale om en ret
omfattende organisation med en kompleks omverden af borgere, politikere mv.,
dvs. der er tale om en organisation, der skal hdndtere store meengder af kom-
pleksitet for at kunne fungere. Vi laegger ud med en beskrivelse af AAK generelt,
da ZAHF ma betragtes som et delsystem i denne organisation, og pa den bag-
grund vil vi derefter mere specifikt beskrive ZEHF som organisation.

Aalborg Kommune

AAK er en stor og mangesidet virksomhed med en érlig omsaetning pa ca. 10
mia. kr. Kommunen er ogsa den daglige arbejdsplads for ca. 16.000 mennesker,
svarende til mere end 12.000 heltidsansatte. De forskellige arbejdspladser er me-
get spredte, bade med hensyn til geografi og funktioner. Kommunens virke om-
fatter, som enhver anden organisation af sin slags, blandt andet skoledrift, kultu-
relle institutioner, vej- og parkanlaeg og, ikke at forglemme, aeldre- og handicap-
omradet. Malt pa antallet af borgere er AAK inden strukturreformen landets
fjerdestorste kommune med godt 162.000 indbyggere. Ses der pa arealet er det
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landets tredjestorste kommune med godt 560 km?[ jv.
http://kommunefakta.netborger.dk.].

Som andre kommuner har AAK differentieret sig i en administrativ og en poli-
tisk struktur:

Byrad

Magistrat

Havne- Social- /B /H-
udvalg udvalg udvalg Kultur-
udvalg
Borgmesterens Teknisk Social- og ZEldre- og Forsynings- Skole- og
forvaltning forv. Sundhedsforv. Handicapforv. virksomhederne Kulturforv.

I den politiske struktur er Aalborg Byrad kommunens overste styrende organ, og
byradet har det overordnede ansvar for kommunens virksomhed. Der er et gko-
nomiudvalg (Magistraten) og fem stdende udvalg. Byradet bestar af 31 medlem-
mer, der veelges hvert fjerde ar ved direkte valg. Byradet veaelger borgmesteren, to
viceborgmestre, fem udvalgsformaend - kaldet radmeend - og medlemmerne af
de fem staende udvalg.

Sammensetningen af hvert udvalg afspejler byradets sammensaetning og bestar
af syv byradsmedlemmer. De fem stdende udvalg er: Teknisk Udvalg, Socialud-
valget, ZAldre- og Handicapudvalget, Skole- og Kulturudvalget samt Forsynings-
udvalget. Udvalgene er ansvarlige for forvaltningen af deres respektive forvalt-
ningsomrader. Udvalgene treeffer afgorelse i sagerne i det omfang, udvalget ikke
har delegeret sin kompetence til radmanden og/eller administrationen. Udover
de stdende udvalg er der desuden en reekke andre udvalg, nevn og kommissio-
ner, som vi ikke vil gore neermere rede for her.

Den administrative struktur er i AAK delt ud pa i alt seks forvaltninger: Borgme-

sterens Forvaltning, Teknisk Forvaltning, Social- og Sundhedsforvaltningen, Z1-
dre- og Handicapforvaltningen, Skole- og Kulturforvaltningen samt Forsynings-
virksomhederne. De 5 af de 6 forvaltninger er underlagt de 5 stdende udvalg un-
der byradet, mens den sidste forvaltning udgeres af Borgmesterens Forvaltning.
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Der er nedsat en direktergruppe til at varetage den nedvendige samordning af
kommunens administrative aktiviteter. Gruppen bestar af kommunaldirekteoren
(formand) og direktorerne for de fem ovrige forvaltninger. Direktergruppen er
styringsgruppe for alt tveerforvaltningsmaeessigt samarbejde pa embedsmandsni-
veau. Der er desuden dannet en reekke samordningsgrupper, som for eksempel:
gkonomi- og planleegningsgruppen, personale- og udviklingsgruppen, IT-
gruppen og kommunikationsgruppen. Disse grupper er ikke indtegnet i organi-
sationsdiagrammet ovenfor.

Beslutningskommunikation i AAK

Set i forhold til de fire typiske karakteristika for organisationers beslutnings-
kommunikation, som vi har fremlagt under vores Organisations- og IKT-forstdelse i
specialets Hovedrapport, s kan vi konstatere, at AAK er en seerdeles kompleks
organisation med mange ansatte i mange forskellige positioner. Det betyder
blandt andet, at mange af de beslutninger, der bliver truffet, berorer mange men-
nesker bade i og udenfor organisationen. AAK har som mange andre kommuner
valgt at organisere sig 'bureaukratisk' i dens administration med en rddmand i
toppen af hver forvaltning og en hierarkisk organiseringsform med flere ledel-
sesniveauer i den enkelte forvaltning.

I forhold til beslutningsprocesser skal 'kommandovejene' som udgangspunkt
folges. AAK har saledes faste rammer for, hvordan beslutninger foretages, lige-
som der er faste kriterier for, hvem der kan foretage hvilke beslutninger i organi-
sationen. Organisationen drives for offentlige midler og er underlagt politisk sty-
ring, hvilket indebaerer en hgj grad af politisk og mediemaessig bevagenhed pa,
hvordan de tildelte midler bliver forvaltet af organisationen. Dvs. i forhold til
dens omverdenssystemer er denne organisation underlagt nogle seerlige krav om
at kunne legitimere sine beslutninger i forhold til de ydelser, som organisationen
leverer. Dels skal de enkelte forvaltninger effektuere politiske beslutninger fra
byrad og staende udvalg, dels skal forvaltningerne sta til radighed som service-
organ for disse politiske instanser. Og forst og fremmest skal forvaltningerne
selvfolgelig levere de borgerrettede serviceydelser, som de hver iseer er indrettet

pa.

Ikke overraskende moder man som overordnet malseetning for kommunens or-
ganisationsudvikling, at ”[...] kommunen derigennem bliver mere effektiv og bli-
ver i stand til at give en bedre service til borgerne]”[ jv. Aalborg Kommunes re-
degorelse om servicestrategi 2003-2005, s. 6.]. Organisationens funktion er altsa at
handtere bestemte samfundsmeessige funktioner sasom vejdrift, pleje af eldre og
handicappede, skole- og kulturforhold mv., og den indretter sig i sine interne or-
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ganisationsstrukturer pa bedst muligt at kunne levere disse ydelser for kommu-
nens borgere.

fEldre- og Handicapforvaltningen

ZHF er en af kommunens 6 forvaltninger. Forvaltningen loser en bred vifte af
sociale og sundhedsmaessige opgaver for aldre og handicappede i Aalborg
Kommune. Malet for forvaltningen, som det star beskrevet i "Mal og Udvikling
2005”7, er flg.:

”[...] - i et samspil mellem brugeren og medarbejderen — at skabe rammerne
for et godt liv for yngre med handicap og eeldre i Aalborg Kommune. Et godt
liv tager udgangspunkt i den enkeltes baggrund, livsform og udviklingsmu-
ligheder.”

I Aalborg Kommune er der 21.000 folkepensionister og 7.000 fertidspensionister,
som under en eller anden form har tilknytning til forvaltningen. De ydelser, som
ZEHF leverer til borgerne, bestar af flg.: bistand/pleje til ca. 4.400 borgere, rengo-
ring til ca. 4.600 borgere, hjemmesygepleje til ca. 5.900 borgere, madservice til ca.
2.800 borgere og heraf far ca. 1.400 madudbringning. Herudover er der 172 yngre
med handicap med ledsagerordning, og 58 modtager personlig pleje. Der er ca.
1.260 plejehjemsboliger fordelt pa 40 plejehjem og desuden 1.470 boliger med
kald. Yderligere er der 35 aktivitetscentre med ca. 8.300 faste brugere [jv. ZAldre-
og Handicapforvaltningen, Arsberetning 2003]

Til at lose denne opgave er der i ZAldre- og Handicapforvaltningen 3.900 heltids-
ansatte, svarende til ca. 4.900 medarbejdere og et budget pa 1,6 mia. kr. Som illu-
streret nedenfor er forvaltningen delt op i Centraladministrationen, 5 lokalomra-
der, Center for Sindslidende, Specialcentret for Voksne samt Servicecentret, som
omfatter fem produktionskekkener, fire rengeringscentre, to optreeningscentre
og Hjeelpemiddeldepotet. Langt de fleste af forvaltningens opgaver loses decen-
tralt i lokalomraderne og centrene.
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Den overordnede koordinering, planleegning og budgetleegning af aktiviteterne
inden for Zldre- og Handicapforvaltningen sker i Centralforvaltningen. Central-
forvaltningen bestéar af Radgivningsafdelingen, Administrationsafdelingen og
Direktorens Sekretariat.

Zldre- og Handicapforvaltningen gnsker at veere en dben forvaltning og fore en
bred dialog — bade med kommunens borgere, samarbejdspartnere, pressen, in-
ternt i ledelsen og medarbejderne imellem. Der anvendes selvfolgelig forskellige
kanaler til at informere og kommunikere med. En af disse kanaler er brugen af
elektroniske netveerk ved bl.a. anvendelsen af mailprogram, internettet [AAK’s
hjemmeside — www.aalborg.dk], og internt anvendes blandt andet medarbejder-
portalen KLIK. Pa dette omrade er der i de seneste ar sket en rivende udvikling.
Midt i 80’erne havde Social- og Sundhedsforvaltningen, hvorunder Zldre- og
Handicapforvaltningen dengang herte, ca. 20 pc’er til det administrative perso-
nale. Nu er der ca. 830 pc’er og 2.086 pc-brugere i ZAldre- og Handicapforvaltnin-
gen alene.

Beslutningskommunikation i £AHF

ZHF er som delsystem i AAK 'gennemsyret' af de beslutningspreemisser, der ge-
nerelt geelder i den samlede organisation. Som det fremgar af organisationsdia-
grammet ovenfor er der ogsa i ZEHF tale om en hierarkisk organiseringsform
med fastlagte retningslinjer for, hvem der kan tage hvilke beslutninger. Endvide-
re er ZEHF underlagt mange af de politiske og administrative beslutninger, som
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foretages i byradet, magistraten og direktergruppen, ligesom organisationens
funktionsomrade er underlagt lovgivningsmeessig regulering fra statsligt niveau.
Dermed vil organisationen i sin beslutningskommunikation orientere mange af
sine beslutninger mod udefrakommende 'imperativer’, da den ellers ville kom-
me pa kant med de konditioneringer, hvorunder organisationen fungerer.

At der er tale om en offentlig forvaltning har naturligt nok sat sit preeg pa organi-
sationen, forstidet sadan at organisationen i hgj grad orienterer sig efter, at den
skal kunne levere tilfredsstillende ydelser i forhold til dens omverden, dvs. forst
og fremmest service til aeldre og handicappede medborgere i kommunen. Pro-
gramformuleringer om forskellige tiltag i organisationen har naesten altid dette
overordnede mal for gje, eller de kan relateres til dette mal. Desuden er forvalt-
ningens arbejdsomrade placeret i et felt med stor politisk og pressemaessig beva-
genhed, hvilket medferer, at organisationen ma veere opmerksom pa, hvilke po-
litiske "vinde” der bleeser for tiden pa sldre- og handicapomradet.

Som det fremgar af beskrivelsen ovenfor, sa er der tale om en temmelig stor or-
ganisation. Alene Z/EHF har neesten 5.000 ansatte fordelt ud over mange instituti-
oner og over et stort geografisk areal. Den geografiske spredning af de ansatte
betyder, at det kan veere svaert at modes ansigt til ansigt med samarbejdspartnere
fra andre dele af forvaltningen eller fra andre institutioner. Derfor foregar megen
kommunikation pa skrift, blandt andet via e-mail og andre IKT-netveerk. Som vi
har anfert i forbindelse med gennemgangen af udbredelsesmedier, s medferer
brugen af skriftlig kommunikation bade en udvidelse af kommunikationens mu-
ligheder, idet det bliver muligt at na ikke-neerveerende adressater. Men brugen af
udbredelsesmedier medferer ogsa nogle begraensninger i retning af, at det bliver
usikkert, hvordan kommunikationen bliver forstdet, og ikke mindst om den bli-
ver til praemis for handlinger hos de intenderede adressater. Afstanden mellem
de forskellige dele af organisationen skaber desuden subkulturer i de forskellige
institutioner og mellem de forskellige faggrupper, hvilket kan fore til kommuni-
kationsproblemer og manglende forstaelse afdelinger og fagomrader imellem.

Seerligt i forhold til beslutninger vedr. IKT-problemstillinger er det veerd at be-
meerke, at hver forvaltning har sit eget 'IT-afsnit’, men at der ogsa eksisterer et
centralt 'IT-center’, som koordinerer pa tveers af forvaltningerne. Specielt vedr.
beslutninger om IKT-systemet KLIK er der nedsat en ’styregruppe’, som moades
med jeevne mellemrum for at koordinere indholdskategorier mv. i KLIK. Denne
styregruppe bestar af repraesentanter fra alle forvaltninger.
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Punkt 9.

'Den abne digitale administration' indgaelse af kontrakt med Det Digitale
Nordjylland samt leveringsaftale med ICL Invia.

85.02.00P20/1596.

Magistraten indstiller, at byrddet godkender,

at

at

at

at

at

at

Aalborg Kommune indgér kontrakt med Det Digitale Nordjylland vedrerende
projektet ‘Den dbne digitale administration’. Méls@tninger, projektforleb og
okonomi fremgér af sagsbeskrivelsen og tabel 6,

Aalborg Kommune som folge heraf indgér en leveringsaftale med ICL Invia
vedrerende levering af elektronisk sags- og dokumentbehandlingssystemer og
konsulentydelser til sikring af de nedvendige edb-systemer for den digitale
administration,

malene for ‘Den abne digitale administration’ er at skabe grundlag for en 5%
effektivisering pa de administrative budgetter 1 2005, samt 1 2003 at give byradet
og borgerne adgang til de politiske udvalgs dagsordner, referater, bilag og sager,
samt ud- og indgiende postlister med adgang til dokumenterne fra kommunens
hjemmeside,

der reserveres midler til de nedvendige tekniske forudsetninger for ‘Den dbne
digitale administration’ og for de egvrige fyrtarnsprojekter (tabel 7),

der reserveres midler til nye mindre IT-fyrtdrnsprojekter og til andre initiativer
(tabel 8), og

finansieringen af disse initiativer sker som opstillet i tabel 2 ved midler fra den
centrale IT-fyrtdrnspulje, ved overforelsesmidler i Borgmesterens Forvaltning,
ved stotte fra Det Digitale Nordjylland, ved overskud fra de felles IT-kontrakter,
ved fyrtarnspartner bidrag fra ICL Invia, ved fremrykning af
Forsyningsvirksomhedernes andel, ved besparelser pa kommunens
internetadgang, samt ved leasing finansiering.

De staende udvalg anbefaler indstillingen.

/Fldre- og Handicapudvalget: Anna Kirsten Nielsen var fravarende.

Forsyningsudvalget: Anita Knakkergaard var fravarende.

Sagsbeskrivelse

Baggrund og sammenhange

I forbindelse med udarbejdelsen af ansegningerne til Det Digitale
Nordjylland udarbejdede Direktergruppen i samarbejde med Magistraten
Aalborg Kommunes IT-vision.

Det centrale i denne vision er at benytte informationsteknologien og
internettet 1 dialogen med borgerne og at give borgerne en hgj effektivitet
1 den service, der tilbydes bl.a. 1 form af selvbetjeningslgsninger.
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Den digitale administration er imidlertid en forudsatning for, at Aalborg
Kommune kan tilbyde borgerne disse muligheder. Kommunen kan ikke
have ‘et digitalt ydre’ uden ogsé at have ‘et digitalt indre’.

I den digitale administration skal ressourcerne udnyttes bedst muligt for
at skabe effektiviseringsgevinster.

Aalborg Kommunes IT-vision skal realiseres gennem en rekke konkrete
projekter. Mange af disse blev fremsendt som projektansegninger til Det
Digitale Nordjylland efter forudgdende godkendelse i Magistraten den 25.
september 2000.

En raekke af kommunens projektansegninger blev tildelt stotte af Det
Digitale Nordjylland.

Projekterne ‘Den abne digitale administration’ og ‘Den digitale
Socialforvaltning’ blev bedemt til at have en kvalitet, der gjorde dem
berettiget til stotte. Desvarre havde Det Digitale Nordjylland ikke
umiddelbart midler til disse to projekter, hvorfor de af Det Digitale
Nordjylland blev sat pa venteliste til eventuelle tilbagefaldsmidler.

Pa grund af projekternes grundleggende karakter og pa grund af
forventningerne til projekternes potentialer i retning af effektivisering,
abenhed og selvbetjening har der siden afgerelsen i Det Digitale
Nordjylland veret arbejdet pa at realisere projekterne pa anden méde.

Bestyrelsen for Det Digitale Nordjylland har den 30. marts 2001
godkendt projektet ‘Den abne digitale administration’ som et
fyrtarnsprojekt med en stotte pa 963.362 kr. Projektet sogte om 9.054.856
kr.

Projektet ‘Den digitale Socialforvaltning’ vil ikke modtage stotte fra Det
Digitale Nordjylland. Det er i en selvstendig indstilling foreslaet, at der
reserveres midler til investeringerne 1 dette projekt 1 Aalborg Kommunes
IT-fyrtarnspulje (se dagsordenens punkt 10) .

I det efterfolgende bliver der redegjort for malsetningen og ekonomien
for projekt ‘Den &bne digitale administration’.

Der er en reekke tekniske forudsatninger for projekterne. Etableringen af
disse forudsatninger vil desuden styrke de ovrige Fyrtarnsprojekter. Der
er redegjort for de tekniske forudsatninger i sagsbeskrivelsen nedenfor.

Med igangsattelsen af disse initiativer har Aalborg Kommune gjort en
aktiv indsats for at realisere den samlede IT-vision - dels gennem
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fyrtarnsprojekter i samarbejde med Det Digitale Nordjylland og dels via
egne initiativer.

Konsekvenser for organisationen

For at {4 det rette udbytte af investeringerne i Den &bne digitale
administration, forudseaetter det, at der foretages grundige analyser og
tilpasninger af forretningsgange. Derfor vil der 1 indkeringsperioden veare
et kraftigt ressourcetrak pa forvaltningernes personale dels i forbindelse
med sddanne analyser og fastleeggelse af nye forretningsgange, men ikke
mindst nér den praktiske gennemforelse finder sted.

Serligt 1 2002 og 2003 vil ressourcetraekket vere stort og vil kunne blive
forsterket afhaengig af resultaterne af det igangvaerende udbud af
fagsystemerne, der afsluttes primo 2002.

Safremt dette udbud medferer, at der skal indferes nye fagsystemer for
kommunen som helhed eller 1 enkelte forvaltninger, vil dette forage
ressourcetrekket 1 samme tidsperiode som indferelsen af den digitale
administration.

Okonomisk oversigt og finansiering

I forbindelse med budget 2001-2004 afsatte byradet en pulje -
Fyrtdrnspuljen - pd 8 mio. kr. arligt til central finansiering af kommunens
deltagelse 1 Det Digitale Nordjylland - i alt 32 mio. kr.

I byrddets mode den 12. marts 2001 (punkt 8) blev det besluttet at
anvende fyrtarnspuljen pa folgende mide:

Tabel 1 -Over slag-

2001 2002 2003 2004 Total
Projekter -1. 000 kr. -
Udveksling af informationer mellem sektorerne 50 250 50 0 350
Det aktive Aalborg-kort - degnservice til 770 785 707 0 2262
borgerne
AMB kulturbasen 175 175 0 0 350
Pa vej mod det abne digitale radhus 590 210 0 0 800
Netforum 200 200 200 0 600
Reservering af Fyrtarnspuljen i alt 1.785 1.620 957 0 4.362
Restbeleb i Fyrtarnspuljen 6.215 6.380 7.043 8.000 27.638

8.000 8.000 8.000 8.000 32.000

Det blev desuden besluttet, at der pa et senere tidspunkt skal tages stilling
til anvendelse af de resterende puljemidler.



Den folgende tabel viser det samlede investeringsbehov og finansieringen

for de projekter og initiativer, der er naevnt 1 indstillingen.

Tabel 2

Finansieringsbehov

Den é&bne digitale administration (Tabel 6)

Tekniske forudsaetninger (Tabel 7)
Andre initiativer (Tabel 8)
Leasingafgift (rente 5,5%)
Driftsudgifter

Samlet finansieringsbehov

Finansiering

Fyrtarnspulje

Overskud IT-kontrakter (sken)
Stette fra Det Digitale Nordjylland
ICL Invia Fyrtarnsbidrag (sken)
Overforelsesmidler

Besparelse pé internetadgang

Forsyningsvirksomhederne: Netto
forudbetaling

Leasing (udskudt betaling til 2004)
Central finansiering - total
Medfinansiering fra forvaltningerne

Eventuelt restbeleb finansieret af

Borgmesterens Forvaltning/@konomisk

Afdeling

Balance

2001

7.931
2.000
300

502
10.734

6.215
200

500
988
232
1.729

9.863
500
370

2002

8.036
400

2.616
11.053

6.080
700
663

232

2.750
10.425
628

2003

1.000
kr. -

3.056
400
200

2.563
6.219

5.775
445
0

Finansieringen af projekterne og initiativerne fremkommer ved
at der af det resterende beleb pa 27.638.000 kr. 1 Fyrtarnspuljen reserveres 1

alt 24.038.000 kr.,

et skeannet overskud péa de falles IT-kontrakter pa 1,6 mio. kr.

stotte fra Det Digitale Nordjylland pa 963.000 kr.

2004

1.490
400

2.901

2.591
7.383

7.200

S O O o o o

7.200
517
-334

at det forventes at projektpartneren ICL Invia bidrager med 500.000 kr.
overforelsesmidler i Borgmesterens Forvaltning pa 988.000 kr.
leasingfinansiering af bl.a. videnscentret i 2002 med 2.750.000 kr. med en
betaling af den fulde leasingafgift pa ca. 2.901.000 kr. 1 2004
forudbetaling af Forsyningsvirksomhedernes andel pa 1.825.000 kr. - idet
der 1 forudbetalingen er fratrukket en forrentning pa 96.000 kr., d.v.s. 1 alt

1.729.000 kr.
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Total

20.514
3.200
500
2.901
8.273
35.388

24.038
1.600
963
500
988
695
1.729

2.750
33.262
2.090
36
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- ved besparelser pa 250.000 kr. arligt pa4 Aalborg Kommunes aftale med
TeleDanmark om Internetadgang. Herfra fratraekkes arligt 18.375 kr., der
udger Forsyningsvirksomhedernes andel, d.v.s. en netto medfinansiering pa
232.000 kr. arligt

- medfinansiering fra forvaltningerne pa 2.090.000 kr. - jf tabel 3

- restbelob 12001 pa 370.000 kr. finansieres af Borgmesterens

Forvaltning.

Fordelingen af medfinansieringen pa forvaltningerne sker efter antallet af
PC’ere

Tabel 3 2001 2002 2003 2004 Total
- 1.000 kr.

Netto medfinansieringsbehov 500 628 445 517 2.090
Fordeling pé forvaltningerne

Borgmesterens Forvaltning 94 119 84 98 395
Social- og Sundhedsforvaltningen 162 204 145 168 679
Aldre- og Handicapforvaltningen 99 124 88 102 412
Teknisk Forvaltning 50 63 45 52 209
Skole og Kulturforvaltningen 57 71 51 59 238
Forsyningsvirksomhederne 38 47 34 39 157

Séfremt driftsudgifterne @ndrer sig i forhold til det budgetterede - jf.
nedenfor - vil dette medfere @ndringer i1 forvaltningernes bidrag.

Til rest 1 Fyrtarnspuljen efter investeringerne er der folgende:

Tabel 4 2001 2002 2003 2004 Total
- 1.000 kr.

Restbelob i Fyrtarnspuljen ifolge 6.215 6.380 7.043 8.000 27.638

Tabel 1

Treek pa Fyrtarnspuljen efter Tabel 2 6.215 6.080 4.543 7.200 24.038

Nyt restbeleb i Fyrtarnspuljen 0 300 2.500 800 3.600

Restbelobet er i en selvstendig indstilling foreslaet anvendt til
etableringsomkostningerne for ‘Den Digitale Socialforvaltning’, jf.
dagsordenens punkt 10 .

Drift

De projekter og initiativer, som indstillingen omhandler, medferer en
reekke arlige driftsudgifter. For arene 2001-2004 finansieres disse
driftsudgifter, som det fremgar af tabel 2.
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Opstillingen 1 tabel 5 indeholder driftsomkostninger vedrerende ‘Den
abne digitale administration’ og vedrerer opgraderingen af den tekniske
infrastruktur:

Tabel 5 2001 2002 2003 2004 Total
- 1.000
kr. -
Driftsudgifter 502 2.616 2.563 2.591 8.273

De éarlige driftsomkostninger kan @ndre sig 1 forhold til det budgetterede 1
tabel 5. Driftsomkostningerne afthaenger bl.a. af det faktiske antal brugere
pa edb-systemet. Safremt driftsudgifterne @ndrer sig, vil dette medfore
@ndringer i forvaltningernes betalinger.

Fra 2005 og fremefter skal driftsudgifterne finansieres ved
effektiviseringer 1 forvaltningerne. Nér systemet er fuldt indfort til alle
edb-brugere i kommunen, vil driftsudgifterne stige til omkring 3,3 mio.
kr. arligt for kommunen som helhed.

Mal, baggrund og resultater for ‘Den abne digitale administration’
De overordnede mal for ‘Den abne digitale administration’ er for det
forste effektivisering, for det andet organisatorisk laering og for det tredje
abenhed i administrationen.

I projektet indferes elektronisk sags- og dokumentbehandling, der er en af
de afgerende forudsatninger for at kunne udvikle den digitale
administration og for at tilbyde borgerne nye servicemuligheder via
internettet. Samtidig geres det mulig for administrationen at forenkle og
effektivisere arbejdsgangene.

Effektivisering

Realiseringen af kvalitets- og effektiviseringsgevinsterne i ‘Den dbne
digitale administration’ sker gennem en systematisk organisatorisk
udviklingsindsats. Den organisatoriske indsats fokuserer pa udvikling af
medarbejdernes kompetencer, deling af viden og pa udnyttelse af
mulighederne for hensigtsmassig tilretteleggelse og forenkling af
arbejdsgange og ansvarsomrader og til fjernelse af administrative
rutineopgaver.

I indkeringsperioden frem til 2004 vil der vare et stort ressourceforbrug
til omlegning af arbejdsgange, uddannelse af personalet m.v. Efter
indkeringsperioden - fra 2005 - forudsattes det, at det vil vaere muligt at
hoste effektiviseringsgevinster pa 5% pé de generelle administrative
omrader, der er omfattet af den forste hovedfase for indferelsen af den
digitale administration.
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Organisatorisk leering

Et kendetegn ved den kommunale digitale administration er stadige og
hastige forandringer i1 organisationens mals@tninger, organisering, ydelser
og det teknologiske grundlag. Der vil derfor vaere behov for systematisk
at udvikle ledelsens og medarbejdernes forudsatninger for at tage de nye
muligheder 1 anvendelse.

Abenhed i administrationen

Elektronisk sags- og dokumentbehandling skaber grundlaget for
indforelse af elektronisk arkivering som aflgser for den papirbaserede
arkivering. Det elektroniske arkiv er netop én af de afgerende
forudsetninger for at give borgerne elektronisk adgang til kommunens
sagsbehandling og for at give borgerne adgang til via kommunens
hjemmeside at folge deres egne sager.

Det betyder, at der labende for de enkelte udvalg og forvaltninger og
afsluttet 1 2003 via de politiske udvalgs dagsordner vil blive skabt
adgang til de (elektroniske) bilag og sagsmapper, der ligger til grund for
den politiske behandling. P4 kommunens hjemmeside vil der blive
offentliggjort postlister over ind- og udgaende post med direkte adgang til
dokumenterne. Samtidig bliver der mulighed for f.eks. elektronisk
aktindsigt og offentliggerelse af sagsmapperne om politisk aktuelle sager.

Disse mal vil blive sggt realiseret gennem:

- Indferelse af systemer til elektronisk sags- og dokumentbehandling bredt i
kommunens administration. Sddanne systemer vil umiddelbart erstatte
- Det eksisterende journalsystem
- Det eksisterende dagsordens- og politikersystem
- De falles og lokale opslagstavlesystemer (intranet)
Derudover vil der blive indfort:

Et felles tvaeergdende elektronisk arkiv

Fealles tveergdende redskaber til sagsstyring

Systemer til ledelsesinformation

Et felles tveergdende videns- og arbejdscenter

Muligheder for hjemme- og distancearbejde,

- Organisatorisk udvikling 1 form af f. eks. arbejdsgangsanalyser og
omlagninger og uddannelse af medarbejderne,

- Lebende analyse og udnyttelse af effektiviserings- og kvalitetsgevinsterne,

- Leobende og systematisk evaluering og opsamling af resultater, erfaringer
og viden med henblik pa at sikre malopfyldelse, kursjusteringer og laering.

Pilotforsog og rammeaftale med ICL Invia

I februar 2000 godkendte Magistraten indgéelsen af en rammekontrakt
med ICL Invia om levering af elektroniske
dokumentbehandlingssystemer til kommunen. Samtidig blev der sat et
pilotforseg i gang dels 1 Borgmesterens Forvaltning og dels 1 Social- og
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Sundhedsforvaltningen. Pilotforsegene blev afsluttet 1 november 2000 og
blev vurderet til at vaere vellykkede og til at have givet en reekke
veerdifulde erfaringer. Erfaringerne vil blive brugt ved indferelsen af
elektronisk sags- og dokumentbehandling i kommunens administration.

Indforelsesplan

Indforelsen af den digitale administration kan over en 4-5-arig periode

deles 1 to hovedfaser.

Hovedfase 1 - den grundleeggende indferelse af elektronisk sags- og
dokumentbehandling sker over 2': ar frem til medio/ultimo 2003. Her
indferes systemet sd bredt, at 1.100-1.500 medarbejdere far adgang til

systemet.

Ved afslutningen af denne hovedfase er der skabt bilags- og sagsadgang
for politikere og borgere via byrddets og de 6 udvalgs dagsordner og

referater.

Endvidere er der skabt adgang til ind- og udgdende breve (inklusive
elektronisk post) via postlisterne, der vil blive offentliggjort via

kommunens hjemmeside.

Desuden er grundlaget skabt for fortsatte effektiviseringsgevinster.

I hovedfase 2 - der i nogle forvaltninger og pa nogle fagomrader kan
begynde 1 2002 - udbredes systemet og elektronisk sags- og

dokumentbehandlingssystemerne yderligere med henblik pa at skabe
yderligere effektiviseringsgevinster.

Inden for hovedfase 1 arbejdes med folgende overordnede tidsplan:

Forvaltning
Borgmesterens Forvaltning
ca. 160 brugere

Zldre- og
Handicapforvaltningen

ca. 170 brugere

Skole- og Kulturforvaltningen

ca. 120 brugere

Social- og
Sundhedsforvaltningen

ca. 725 brugere

2001

Juni : Planlaegningsstart

September: Overordnet
planleegning

November/december:
Detailplanlagning
September: Overordnet
planlaegning
November/december:
Detailplanlagning
August: Overordnet
planlaegning

November/december:
Detailplanlegning

2002 2003
Januar Projektstart
Medio: Projektslut

April/maj :
Projektstart

Ultimo: Projektslut
April/maj: Projektstart

Ultimo: Projektslut

Medio:
Projektslut

Februar: Projektstart

(Medio: Fokus pa
journalsystem og
dagsordenssystem)
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Teknisk Forvaltning September: Overordnet Maj: Februar:
ca. 140 brugere planleegning Detailplanleegning Projektstart
Medio: Projektstart Medio:
(som journalsystem og  Projektslut
dagsordenssystem)
Forsyningsvirksomhederne September: Overordnet Maj: Februar:
ca. 40 brugere planlaegning Detailplanleegning Projektstart
Medio: Projektstart Medio:

(som journalsystem og  Projektslut

dagsordenssystem)

Aftalen med Det Digitale Nordjylland
Bestyrelsen 1 Det Digitale Nordjylland har den 30. marts 2001 besluttet,

at Aalborg Kommunes projekt ‘Den abne digitale administration’ tildeles
963.362 kr. 1 stotte.

Endvidere er det besluttet, at Aalborg Kommune deltager 1 den

indholdsmassige afrapportering pa alle projektets faser 1 hele

projektperioden pa lige fod med de ovrige projekter 1 Det Digitale

Nordjylland, og at stetten gives til udarbejdelse og publicering af

folgende resultater:

- Forvaltningsmessige retningslinier og problemstillinger - medio/ultimo
2002

- Metodehandbog og de forste organisatoriske erfaringer - medio/ultimo
2002

- Politiker-/borgeradgang til det administrative, elektroniske arkiv - medio
2003.

Aalborg Kommunes begrundelse for at indgd en aftale med Det Digitale
Nordjylland - pé trods af den relativt beskedne stette 1 forhold til
projektets samlede ekonomi - er forst og fremmest, at det giver Aalborg
Kommune lejlighed til en samlet profilering af Aalborg Kommune som
IT-fyrtarn, og at kommunen vil f& maksimal effekt, f.eks. i form af viden
og erfaringer 1 alle kommunens projekter.

Det forventes endvidere, at leveranderen af edb-systemet - ICL Invia -
der var medanseger pa projektansggningen - indvilger i at vaere partner i
projektet ogsé pa de nye betingelser. ICL Invia forventes at bidrage med
500.000 kr. 1 medfinansiering.

Okonomi for ‘Den abne digitale administration’

Investeringsbehovet fremgér af tabel 6
Tabel 6 2001 2002 2003 2004
- 1.000 kr.

Total
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Leveringsaftale - ICL Invia 4.959 1.060 170 0 6.190
Videreudvikling - overslagspriser 300 2.320 500 500 3.620
Udstyr 1.472 1.756 1.786 990 6.004
Andre udgifter 1.200 645 600 0 2.445
Videnscenter 0 2.255 0 0 2.255
Den é&bne Digitale administration - 7.931 8.036 3.056 1.490 20.514
total

Der vil lobende vare udgifter til drift af systemet. Driftsudgifterne
stammer bl.a. fra vedligeholdelsesafgifter til leveranderen samt
omkostninger til drift i kommunens IT-Center.

Driftsomkostningerne og finansieringen heraf fremgéar af tabel 5 og
kommentarerne hertil.

Tekniske forudsztninger

Opgraderingen af den tekniske infrastruktur til Windows2000 og
Exchange2000 er en forudsaetning for ‘Den abne digitale administration’
og for kommunens ovrige fyrtarnsprojekter. Endvidere sikrer
opgraderingen den nedvendige vedligeholdelse af kommunens
elektroniske postsystem og abner mulighed for felles kalendersystem i
kommunen.

Endvidere skal der afsattes et beleb til videreudvikling af kommunens
hjemmeside, hvorigennem der skal gives adgang til dagsordener,
referater, bilag og sager, samt til f.eks. selvbetjeningslosninger fra ‘Den
digitale Socialforvaltning’ og fra andre af kommunens Fyrtarnsprojekter.

Investeringsbehovet fremgar af tabel 7

Tabel 7 2001 2002 2003 2004 I alt
- 1.000 kr.

Opgradering af teknisk infrastruktur 1.600 0 0 0 1.600

Aalborg Kommunes hjemmeside 400 400 400 400 1.600

Forudsetninger i alt 2.000 400 400 400 3.200

Andre initiativer

12001 satter Det Digitale Nordjylland en rekke nye udbudsrunder 1
gang. Der skal reserveres et belgb til kommunens deltagelse 1 en eller
flere af disse udbudsrunder med nye mindre projekter, f.eks. inden for
skole- og kulturomradet.

Endeligt skal der afsettes 200.000 kr. til Aalborg Kommunes og

10
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Nordjyllands Amts vartsskab for EISCO 2003 - en konference for IT-
spydspidsprojekter i Europa.

Der reserveres folgende beleb til andre initiativer:

Tabel 8 2001 2002 2003 2004 I alt
- 1.000 kr.

Eisco 2003 0 0 200 0 200

Andre fyrtarnsprojekter 300 0 0 0 300

Andre initiativer i alt 300 0 200 0 500

Beslutning: Godkendlt

11
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Den abne digitale administration Side 1

Projektbeskrivelse

Baggrunden for projektet

I debatten om den digitale forvaltning — det dognabne rddhus — fokuseres ofte pd selvbetjeningsles-
ninger og pa internetbaserede borgerrettede ydelser. Det er Aalborg Kommunes opfattelse, at den
digitale forvaltning skal opfattes og udvikles i et bredere perspektiv.

Kun gennem samtidig digitalisering af savel den interne administration som af borgerbetjeningen
kan Aalborg Kommune i storre omfang tilbyde borgerne de fordele som den digitale forvaltning
stiller 1 udsigt — 24-timers service, selvbetjeningslgsninger, dbenhed 1 forvaltningen m.v. — samtidig
med at kommunen hester effektiviseringsgevinster. D.v.s. at forudsatningen for at Aalborg Kom-
mune kan vare digital overfor borgerne er at kommunen ogsa er digital internt — den digitale admi-
nistration.

Safremt vi ikke laver denne dobbelte indsats (selvbetjening og digitalisering af administrationen),
friger vi ikke ressourcer. Tvartimod - vi skaber nye arbejdsopgaver. Uden en samtidig digitalise-
ring af administrationen vil der desuden opsta barrierer for, hvor meget og hvor hurtigt vi kan tilby-
de informationer og servicetilbud pa Internettet.

Et af kerneomraderne i1 den digitale administration er elektronisk sags- og dokumentbehandling.
D.v.s. at alle dokumenter, sager og styringsoplysninger gares elektroniske. Disse informationer
danner rammen om og indgar 1 medarbejdernes arbejde og satter rammer for den méade hvorpé ar-
bejdet organiseres. Derfor er elektronisk sags- og dokumentbehandling mere end blot indferelsen af
et nyt edb-vaerktej, men er en fundamental @ndring af medarbejdernes arbejdsbetingelser. Denne
@ndring giver mulighed for at tilbyde eksisterende serviceydelser pa en mere effektiv og billig ma-
de. Samtidig skabes der nye muligheder for levering af nye ydelser til borgerne og virksomhederne,
samt nye muligheder for at inddrage borgerne i den demokratiske proces pa nye mader.

Det overordnede formal

Aalborg Kommune vil derfor i samarbejde med ekstern samarbejdspartner gennemfore projektet
”Den dbne digitale administration” med det formal at opna

- Effektivisering
- Organisatorisk lering
- Abenhed i administrationen

Projektet har en tet sammenhang til en reekke af Aalborg Kommunes ovrige fyrtdrnsprojekter: Pa
vej mod det abne digitale radhus”, ”Den digitale Socialforvaltning — med borgeren i centrum” og
”IT for alle”. Disse projekter vil i deres helhed medvirke til at skabe nye muligheder og nye forud-
setninger for abenhed, dialog og serviceforbedringer for borgerne og for effektivisering og nye or-
ganisatoriske former i kommunen.

Aalborg Kommune og Aalborg Universitet er ved at etablere et samarbejde med Aalborg Universi-

tet 1 relation til fyrtdrnsprojekterne. Aalborg Kommune vil i realiseringen af projektets organisatori-
ske og leringsmessige sider inddrage forskere fra Aalborg Universitets institut for erhvervsstudier

og institut for politik, ekonomi og forvaltning.

FEffektivisering

Projektets formal er for det forste gennem en systematisk organisatorisk udviklingsindsats, at opné
markante kvalitets- og effektiviserings gevinster ved indferelsen af den digitale administration. Den
organisatoriske udviklingsindsats fokuserer pa udvikling af medarbejdernes kompetencer og pa ud-
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nyttelse af det digitale systems muligheder for en hensigtsmessig tilrettelaeggelse og forenkling af
arbejdsgange og ansvarsomrader.

Organisatorisk lzering

Et kendetegn ved den digitale administration vil vare stadige og hastige forandringer i organisatio-
nens malsatninger, organisation, ydelser og teknologiske grundlag. Der er derfor et behov for at
udvikle organisationens, ledelsernes og medarbejdernes evner til lobende at udvikle sig selv, og til
lobende at kunne tage nye muligheder i brug.

Projektet har for det andet som formal at undersegge og tilvejebringe dokumentation for hvilke orga-
nisatoriske og ledelsesmassige forudsatninger, der skal vere til stede for at de nye muligheder,
som digitaliseringen abner for, bliver udnyttet. Herunder hvilke elementer i den valgte forandrings-
strategi, der er kritiske med hensyn til en succesfuld gennemforelse og efterfolgende forankring.

Abenhed i administrationen

Teknologiradet har gennemfort en undersegelse af Holstebro borgernes holdninger til selvbetjening
og digital forvaltning. En af konklusionerne er, at borgerne som modydelse for selvbetjening vil
have abenhed i forvaltningen, dvs. mulighed for at se (deres egne) sager.

Indferelsen af de tekniske systemer skaber desuden grundlaget for indferelse af elektronisk arkive-
ring som aflgser for den papirbaserede. Det elektroniske arkiv er netop en af de afgerende forud-
setninger for at give borgerne elektronisk adgang til kommunens sagsbehandling.

Projektets tredje formal er derfor at etablere og afpreve en hidtil uset &benhed i administrationens
arbejde — indenfor de politiske og forvaltningslovsmassige rammer. Dette vil ske dels ved via de

politiske udvalgs dagsordner at skabe adgang til de sagsmapper, der ligger til grund for den politi-
ske behandling, dels ved forsgg med elektronisk aktindsigt samt ved publicering af postlister over
ind og udgéende post med direkte adgang til dokumenterne.

Midler til realisering af formalene

Disse formal vil blive sogt realiseret gennem

- Indferelse af elektronisk sags- og dokumentbehandlingssystemer bredt i kommunens admini-
stration, herunder ogsa etableringen af et elektronisk arkiv og en videnscentral, der forbinder
den opsamlede viden i det elektroniske arkiv med andre videnskilder. Aalborg Kommune har
siden foraret 2000 gennemfort pilotforseg med elektronisk sags- og dokumentbehandling base-
ret pa Icl Invia’s Doc2000 dokumentbehandlingssystem.

- En systematisk organisatorisk udviklingsindsats, der fokuserer pa udvikling af medarbejdernes
kompetencer og pd en hensigtsmeessig tilretteleeggelse og forenkling af arbejdsgange og an-
svarsomrader

- Lebende og systematisk evaluering og opsamling af erfaringer og viden m.h.p. metodeudvikling
og leering 1 Aalborg Kommune og i Nordjylland. Disse aktiviteter vil blive tilrettelagt i samar-
bejde med Aalborg Universitet, sdledes at de vil blive en integreret del af tilretteleggelsen og
gennemforelsen af projektets enkelte faser. Evalueringen m.v. gennemfores dels af projektdelta-
gere fra kommunen, dels af Aalborg Universitet.

Nyhedsveerdi

Projektet angriber en raekke paradokser: For det forste at der pa trods af massiv indferelse af infor-
mationsteknologi ikke i sarligt stort omfang — hverken i Aalborg Kommune eller generelt - har
kunnet registreres effektiviserings- og rationaliseringsgevinster. For det andet at der i det daglige
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sagsbehandlingsarbejde stadig er mange overfladige manuelle rutiner. Dette tyder pa, at de organi-
satoriske konsekvenser af digitaliseringen ikke bliver gennemfort.

Et tilsvarende paradoks genfindes i den kendsgerning at elektronisk sags- og dokumentbehandling 1
en arrekke har vaeret udnavnt til et central og afgerende indsatsomréde for udviklingen af den digi-
tale forvaltning. Dette er sket i utallige rapporter og anbefalinger fra sadvel Forskningsministeriet,
Kommunernes Landsforening og konsulentfirmaer. Pa trods heraf er der kun sket ganske lidt. Det er
er kun ganske f& og ofte mindre offentlige organisationer og ofte kun deekkende én forvaltnings-
gren, ét departement eller én styrelse, der har gennemfort en digitalisering af administrationen.

Dermed vil Aalborg Kommune vere en af de forste kommuner og den forste store offentlige orga-
nisation, der opnar omfattende praktiske erfaringer med elektronisk sags- og dokumentbehandling
og digital administration.

Det vil desuden vare afgerende nyt, at indferelsen af elektronisk sags- og dokumentbehandling og
udviklingen af den digitale administration gennemfores som en helhed. Det vil sige at indferelsen
dakker alle forvaltningsgrene, og at den teknologiske indferelse og den organisatoriske udviklings-
indsats — forstaet som arbejdsdelinger og arbejdsgange, medarbejder motivation og kompetencer
samt ledelsesudvikling — integreres systematisk og konsekvent.

Resultater og problemstillinger
De resultater, der soges realiseret gennem projektet er

1. at der via en politisk arbejdsplads pd Aalborg Kommunes hjemmeside er skabt adgang for politi-
kere og borgere til ind- og udgéende postlister (med adgang til selve dokumentet), alle udvalgs
dagsordner samt alle bilag og (elektroniske) sagsmapperne knyttet til dagsordenspunkterne.

2. at der har veeret afviklet forseg med elektronisk aktindsigt o.1.

3. at projektet bidrager til at abne Aalborg Kommune overfor borgerne og styrker den demokratiske
proces, bl. a. ved at give grundlag for en bedre dialog mellem byrddet og borgere og virksomhe-
der og bedre dialog mellem administrationen og politikerne.

4. at der er realiseret effektiviseringsgevinster, som resultat af forenklede arbejdsgange, kvalitets-
forbedringer, hojere kompetence hos medarbejderne og pga. nye samarbejdsrelationer forvalt-
ningerne imellem. Der forventes, at der efter etableringsperioden kan opnés gevinster svarende
til 5% indenfor de arbejdsomréder som systemet bliver udbredt til.

5. at kvaliteten 1 sagsbehandlingen er markant og dokumenteret foroget.

6. Da projektet er en storskala organisatorisk udviklingsindsats indeholder projektet en lang raekke
problemstillinger 1 forhold til kommunens servicemél, af organisatorisk og personalemassige, af
okonomisk, af kulturel og af forvaltningsretslig karakter
Derfor vil et meget veesentligt resultat vaere afdekning, afprevning, opbygning og formidling af
viden omkring problemstillinger, som f. eks:

- Hvilke muligheder abner digitaliseringen for borgerne for indflydelse pd den kommunale
administration og de politiske beslutninger? og omvendt

- Hvorledes pavirker dette administrationens og medarbejdernes arbejde?

- Hvordan tilretteleegges arbejdsgange og ansvarsomrader mellem medarbejdere, mellem konto-
rer og mellem fagforvaltningerne, séledes at potentialerne i IT-systemerne udnyttes effektivt?

- Hvordan organiseres arbejdet sdledes at det udfordre og udvikler medarbejdernes kompeten-
cer og sdledes at mulighederne for storre fleksibilitet 1 arbejdstilretteleggelsen udnyttes?

- Hvilke @ndringer vil der vere til forventningerne til og opfattelsen af ledelse?

- Huvilke kvantitative (eks. sparede administrationsomkostninger og forenklede arbejdsgange)
og kvalitative resultater (eks. bedre dokumentregistrering og bedre dialog med borgerne og
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politikerne) kan opnés og hvordan opgeres og synliggeres disse?

- Hvordan sikrer Aalborg Kommune sine arkivalier for fremtiden og hvordan tilrettelagges
skiftet mellem den manuelle og elektroniske arkivering sa der ikke opstar tab?

- Hvordan tilretteleegges arbejdsgangene séledes at der sikres en overholdes af det forvaltnings-
retslige regelsaet, samtidig med at mulighederne for effektivisering, kvalitetsforbedring og
abenhed udnyttes?

- Hyvilke @ndringer vil der vaere behov for i1 det forvaltningslovmassige regelsat og praksis?

- Hvordan sikres pa den ene side ensket om mest mulig &benhed i administrationens arbejde, pa
den anden side at nogle borgere maske ikke har lyst til at fa deres breve til kommunen offent-
liggjort pa hjemmesiden (eks. via postlister)?

7. at de umiddelbare organisatoriske og teknologiske forudsetningerne for den digitale administra-
tion bliver etableret, dvs. at der er indfert elektronisk sags- og dokumentbehandlings systemer
hos 1300 medarbejdere og der er opbygget arbejdsrutiner omkring postmodtagelse, scanning,
journalisering m.v. Dermed er grundlaget skabt for en videre udbygning af den digitale admini-
stration og —forvaltning f. eks i form af endnu flere selvbetjeningslesninger.

8. at der er skabt et elektronisk arkiv, der er et redskab i den daglige administration. Arkivet er end-
videre en forudsatning for vidensdeling pa tvaers af kommunen og for sikring af den kulturhisto-
riske arv 1 form af arkivalierne fra kommunens (digitale) administration, samt som forudsatning
for at borgerne kan fa elektronisk adgang til deres egen sag.

9. at kvaliteten 1 kommunens dokumentregistrering, journalisering og arkivering markant og
dokumenteret er foroget.

Opfyldelse af tildelingskriterier

Projektet rammer fokusomrader indenfor begge indsatsomrader indenfor temaet: Den digitale for-
valtning, da projektet fremmer savel effektivitet og service, som borgerne muligheder for at deltage
1 den demokratiske proces.

Projektet er et storskala udviklingsprojekt.

Det sikrer ikke alene en stigende produktivitet i Nordjylland og giver borgerne adgang til kommu-
nen 1 24 timer 1 dognet og styrker deres deltagelse og indsigt i kommunens virksomhed. Et integre-
ret formal er desuden at skabe lering, sével internt i kommunen men ogsa for regionen som helhed.

Samarbejdet med Aalborg Universitet styrker den forskningsbaserede — innovative - viden pa et
centralt men ofte undervurderet omrade: hvordan bringes de nye ”smarte” teknologier til at virke 1
det virkelige liv. Projektet dokumenterer ogsa herigennem dets resultater, samtidig med at projektet
formidler viden om hvorledes og hvorfor resultaterne er opnaet, alternativt ikke-opndet. Ligeledes
vil samarbejdet med Aalborg Universitet resulterer i ny viden omkring borgernes forventninger og
modtagelse af den nye digitale adgang til kommunens administration, herunder ogsa hvilke mulig-
heder/begransninger dette matte give de borgere, der ikke kan eller vil benytte de nye muligheder.

Projektets nyskabende karakter understreges desuden af dets konsekvente kombination af organisa-
torisk og teknologisk udvikling, ligesom projektets skabelse af direkte adgang til administrationens
arkiver er afgerende nyt.

Projektets tette ssmmenhang med de ovrige fyrtarnsprojekter fra Aalborg Kommune, kommunens
og projektets starrelse skaber endvidere de bedste betingelser for at demonstrerer netvarkssamfun-
dets potentialer. Af samme arsager vil projektet have en hej grad af effekt 1 Nordjylland, dels 1 kraft
af Aalborg Kommunes storrelse i regionen, men ogsa i kraft af den opmarksomhed som projektet
vil have og den inspiration det vil give i regionen.
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Den abne digitale administration Side 5

Den opbyggede viden, projektets storrelse og ambitionsniveau, samt de forventede effektiviserings-
og kvalitetsforbedringer er med til at styrke projektets effekt pr. krone.

Projektets varige effekt opnées for det forste gennem den opbyggede viden. For det andet er projek-
tet ikke et projekt, som kommunen efter forsegsprojektet kan eller vil valge ikke at fortsette. Pro-
jektet er indferelsen af den digitale administration og den digitale arbejdsmade 1 Aalborg Kommu-
ne. Dermed er projektet et varigt projekt.

Projektet kan realiseres, fordi det udelukkende bygger pa eksisterende og idriftsatte standardlesnin-
ger, ligesom det bygger videre pa igangvarende pilotforseg i Aalborg Kommune. Pilotforsegene
har givet kommunen verdifulde teknologiske, organisatoriske og forvaltningsmeessige erfaringer 1
indforelsen af sddanne systemer. I projektet indgar desuden en reekke organisatoriske metoder og
udviklingsindsatser, der er udviklet og har varet benyttet gennem en arrekke i kommunen.
Projektet soger videre at realisere de nationale anbefalinger omkring elektronisk sags- og doku-
mentbehandling som Forskningsministeriet og Kommunernes Landsforening gennem en arraekke
har talt for. I projektet vil der desuden blive bygget videre pa samarbejdet mellem Aalborg Stadsar-
kiv (kommunens arkivmyndighed) og Statens arkiver omkring digital arkivering.
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Den abne digitale administration Side 6

Projektetablering og projektforleb

Projektetablering

4 Overordnet styregruppe
Ve

Folgegrupper - Koordinerende
= projektgruppe Kompetencegrupper
Borgm. Forv. Soc. Forv. Skole Forv Aldre Forv Tekn. Forv. Fors. virks
Styregruppe Styregruppe Styregruppe Styregruppe Styregruppe Styregruppe
Ledelse / Ledelse / Ledelse / Ledelse / Ledelse / Ledelse /
medarbejdere medarbejdere medarbejdere medarbejdere medarbejdere medarbejdere

Arbejdsgruppe Arbejdsgruppe Arbejdsgruppe Arbejdsgruppe Arbejdsgruppe Arbejdsgruppe

Pa grund af projektets karakter og omfang vil projektetableringen vare ganske central
for en succesfuld gennemforelsen af projektet. Projektetableringen omfatter dels organi-
seringen af projektet dels en reekke andre aktiviteter.

Organisering

Til styringen og gennemforelsen af projektet etableres en reekke grupper og fora. Disse
grupper og fora vil for kommunens vedkommende vere tet forbundet med den almin-
delige ledelsesorganisation i kommunen. Det er pa nuvarende tidspunkt kun hensigts-
messigt og muligt at satte navn pa visse centrale neglepersoner. Den videre projekt-
etablering vil ske i projektets forste fase, hvor der ogsa skal aftales kommissorier mv.
for de enkelte grupper. Disse kommissorier og gruppernes sammensatning godkendes i
kommunens almindelige ledelsesorganisation.

Styrende for organiseringen vil vaere at sikre en solid forankring af projektet decentralt 1
fagforvaltningerne. De styringsmassige og udferende tyngdepunkter vil vare i fagfor-
valtningernes styre- og arbejdsgrupper.

Den forste indferelse vil ske 1 Borgmesterens Forvaltning. I denne fase vil der vare et
tet sammenspil mellem styre- og arbejdsgrupper 1 forvaltningen og den overordnede
styregruppe, den koordinerende projektgruppe, folgegrupperne og kompetencegrupper-
ne. Men efter den forste indferelse i Borgmesterens forvaltning vil disse grupper isear
have rddgivende og koordinerende funktioner i forhold til de gvrige fagforvaltningernes
styre- og arbejdsgrupper. I visse tilfzelde vil ressourcepersoner dog indga i fagforvalt-
ningernes arbejde.
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Den abne digitale administration Side 7

Overordnet styregruppe

Denne gruppe er ansvarlig overfor sdvel Det Digitale Nordjylland, sdvel som overfor
Magistraten 1 Aalborg Kommune, som Aalborg Kommunes direktergruppe.

Gruppen varetager det overordnede ansvar for projektets gkonomi, tidsrammer, formal
og afrapportering overfor Det Digitale Nordjylland.

Gruppen sammensettes af centrale beslutningstagere fra de parter, der deltager i1 projek-
tet.

Styregruppen tiltreedes ad-hoc af dels fag-interesser eksempelvis: Aalborg Stadsarkiv,
Aalborg Kommunes Organisations og personalekontor, IT-kontor, Juridisk kontor og
IT-center, dels af repreesentanter fra de fagforvaltninger, der pé det aktuelle tidspunkt er
involveret 1 projektet.

Den koordinerende projektgruppe

Den koordinerende projektgruppe bestér primert af projektledere og andre ressource-
personer og varetager den daglige koordination af projektet, dels mellem de forskellige
fokusomrader (tekniske, forvaltningsretslige, organisatoriske), dels mellem forvaltnin-
gerne. Gruppen ledes af den overordnede projektleder.

I gruppen deltager desuden

- De deltagende parters projektleder

- Den faglige projektleder

- Fagforvaltningernes projektledere

- De tekniske projektleder

- De organisatoriske projektledere og udferende organisatoriske konsulenter
- Andre ressourcepersoner og specialister

Den koordinerende projektgruppe vil i labet af projektet tilpasse sig projektets aktuelle
stade — eks. vil fagforvaltningernes projektledere kun deltage i det omfang, det er rele-
vant for den pagaldende forvaltning.

Folgegrupper

For at sikre informering og inddragelse af de mange interessenter vil der vaere behov for
folgegrupper. Det vasentligste formal med folgegrupperne er at sikre inddragelse, in-
formation og indflydelse til de forskellige interessenter og i seerdeleshed til de fagfor-
valtninger, der i senere faser skal involveres 1 projektet.

Folgegrupper bygger primert p4 kommunens eksisterende samarbejdsstruktur mellem
fagforvaltninger. D.v.s. den tvaergéende Planlegningsgruppe, der primart er sammensat
af administrationschefer fra fagforvaltningerne og den tveergdende IT-gruppe, der bestar
af forvaltningernes IT-ledere.

Da disse to grupper er centrale dele af den tveergaende ledelseskoordinering vil de have
meget centrale roller i den interne organisering i Aalborg Kommune. Forbindelsen til
den overordnede styregruppe sikres af Vicekommunaldirektoren og kontorchefen for
IT-kontoret, der er formend for de to grupper.

Den koordinerende projektgruppe kan efter behov nedsette folgegrupper bestdende af
andre interessenter — eks. journalferere, dagsordensmedarbejdere m.v.

Kompetencegrupper

Deltagerne i den koordinerende projektgruppe kan nedsette kompetencegrupper efter
behov. Kompetencegrupperne tjener som arbejdsgrupper og baggrundsgrupper for den
pagaeldende ressourceperson.

Som eksempler pa kompetencegrupper kan naevnes: Teknisk arbejdsgruppe, forvalt-
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Den abne digitale administration Side 8

ningsretslig arbejdsgruppe, organisatorisk arbejdsgruppe
Deltagerne i kompetencegrupperne kan — efter fagforvaltningernes behov — deltage i
fagforvaltningernes arbejdsgrupper.

Styregrupper i forvaltningerne

Til gennemforelsen af projektet i de enkelte forvaltninger nedsatter forvaltninger efter
behov og eget valg styregrupper. Styregrupperne kan f.eks. vare den pageldende for-
valtningsledelse eller en sarligt nedsat gruppe bestdende af medarbejder og ledelsesre-
preesentanter.

Arbejdsgrupper i forvaltningerne

Forvaltningerne nedsatter ligeledes efter behov arbejdsgrupper til gennemforelse af
projektet. Forvaltningens projektleder vil vere leder af denne gruppe.

Fagforvaltningernes styre- og arbejdsgrupper kan have deltagelse af ressourcepersoner
fra den koordinerende projektgruppe og fra kompetencegrupperne.

Roller

Overordnet projektleder — har ansvaret for overfor styregruppen og for projektets tilret-
teleggelse og gennemforelse (konsulent Tonny Andreasen, IT-kontoret)

Faglig projektleder — der har det faglige ansvar i projektet f. eks. vedrerende de arkiv,
journal og forvaltningsretslige retningslinjer, udarbejdelse af brugervejledninger mv.
(Fuldmegtig Lise Larsen, Juridisk Kontor).

Den faglige projektleder vil endvidere vare projektleder ved indferelsen i Borgmeste-
rens Forvaltning.

Endvidere kan der blive tilknyttet andre faglige projektledere til visse faser, eks. udvik-
ling af den politiske arbejdsplads og etablering af videnscenter

Projektleder i forvaltningerne — har ansvaret overfor forvaltningernes styregrupper for
gennemforelsen af projektet i forvaltningen.

Teknisk projektleder — har ansvaret for den tekniske tilrettelaeggelse, installation og drift
af systemerne. Vedkommende vil vare placeret i Aalborg Kommunes IT-center

Organisatorisk projektleder/konsulent (en eller flere) — vil i taet samarbejde med den
overordne og den faglige projektleder have ansvaret for tilretteleeggelse og gennemfo-
relse af de organisatoriske udviklingsindsatser og skabelse af den organisatoriske lee-
ring. Vedkommende vil arbejde tet ssammen med medarbejdere fra Aalborg Universitet,
som folger projektet og indgér som aktive sparringspartnere i arbejdet og som evaluato-
rer. De(n) organisatoriske projektleder/konsulent vil vere placeret i Aalborg Kommunes
Organisations- og personalekontor og/eller IT-kontor.

Projektleder fra ekstern leverander — har det samlede ansvar for ekstern leveranders
indsats i projektet.

Udferende projektledere fra Aalborg Universitet har ansvaret for organiseringen af Aal-
borg Universitet indsats i1 projektet.

Andre aktiviteter ved projektetableringen

I projektetableringen skal arbejdsdelinger og ansvarsomréder 1 projektet fastlegges og
aftales praecist f. eks. samspillet pa det tekniske omrade mellem Aalborg Kommunes IT-
center og ekstern leverander og de konkrete fokuspunkter og indsatsomrider for Aal-
borg Universitets deltagelse i projektet.

Der skal endvidere tilrettelegges en informationsstrategi, som i alle projektets faser
medvirker til, at sdvel de direkte involverede medarbejdere og ledere som samarbejds-
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partnere og de overste ledelsesniveauer er informeret om projektets udvikling.

Endvidere udarbejdes detaljerede projektplaner med opgaver, tidsrammer, ansvarlige og
opfyldelseskriterier.

Projektforleb

Hovedfaserne
Det projekt der er beskrevet i denne ansegning har to hovedfaser.

Hovedfase 1: Indferelse m.h.p. skabelse af sagsadgang for politikere og borgere.

I denne fase udbredes systemet sa bredt, at alle kontorer og medarbejdere, der direkte
eller mere indirekte deltager 1 udarbejdelsen af indstillinger til de politiske udvalg far
systemet (800 - 900 medarbejdere). Der legges vagt pd etablering af de forvaltnings-
maessige retningslinjer og rutiner, samt pa etableringen af de basale elektronisk doku-
mentbehandlingsrutiner (postmodtagelse, skanning, journalisering, arkivering etc.). Da-
ta fra eksisterende journal og dagsordenssystemer flyttes over i det nye system. I denne
fase publiceres lobende postlister over ind- og udgdende post (med adgang til dokumen-
terne) efterhanden som forvaltningerne er klar. Der udvikles og idriftsettes en politisk
arbejdsplads. Ved fasens afslutning er der adgang for politikere og borgere (med de be-
grensninger der folger af det forvaltningsretslige regelsat) til alle 6 politiske udvalgs
dagsordner, samt til de bilag og til de sagsmapper/dokumenter, der er knyttet til dagsor-
dens punkterne.

Der gennemfores lobende evaluering og erfaringsopsamlinger dels for at kunne justere
processen for de efterfolgende delfaser, dels for at skabe offentlig leering, der kan benyt-
tes 1 andre tilsvarende projekter i Aalborg Kommune og i Nordjylland.

Hovedfase 2: Udbredelse m.h.p. effektivisering

I denne fase udbredes systemet yderligere (ekstra ca. 400 brugere) m.h.p malrettet ska-
belse af malbare og dokumenterede effektiviseringsgevinster. Derfor styres udbredelsen
efter at skabe sammenhange i de enkelte arbejdsopgaver pa tvers af kommunen, séle-
des at alle medarbejdere, der arbejder med samme opgave far systemet samtidig og sa-
ledes at der skabes effektiviseringsgevinster 1 arbejdsopgaven.

Den politiske arbejdsplads integreres i Demokratirummet pa Aalborg Kommunes
hjemmeside og der gennemfores forseg med eks. elektronisk aktindsigt. (Demokrati-
rummet er en del af projektansggningen: Pa vej mod det abne digitale radhus)

Den opbyggede viden i det elektroniske arkiv og i videnscentralen vil blive aktiveret og
sogt udnyttet optimalt.
Ogsa 1 denne fase vil der blive foretaget labende evalueringer og erfaringsopsamlinger.

I denne fase vil der ligeledes vere et lobende behov for integration af elektronisk do-
kumentbehandlings systemet og det elektroniske arkiv til en raekke fagssystemer (ogsa
udover behovet som folge af den digitale socialforvaltning). Der kan teenkes eksempler
som byggesagsstyring, miljosystem, omsorgssystem, personalesystemer m.v. Sddanne
aktiviteter ligger udenfor denne ansegning.
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Samlet tidsplan for projektet

Fase

Tidsplan

Fase 0 - Evaluering af igangvarende pilot-
forseg

(ikke en del af ansegningen)

Hovedfase 1

Januar 2001 — september/oktober
2002

Fase 1 - Projektetablering og detailplanlaeg-
ning

Januar 2001

Fase 2 - Etablering af generelle forudsatnin-
ger

Medio januar 2001 — april 2001

Fase 3 — Indferelse 1 Borgmesterens Forvalt-
ning

Medio februar 2001 — september 2001

Fase 4 — Udvikling af politisk arbejdsplads

April 2001 — maj 2002

Fase 5 - Etablering af Videnscenter

August 2001 — januar 2002

Fase 6 — Indferelse i Social og Sundhedsfor-
valt.

Maj 2001 — november 2001

Milepel: Dagsordensadgang for politikerne

01.01.2002

Fase 7 — Indferelse 1 de 4 resterende forvalt-
ninger

Januar 2002 — september 2002

Milepal: Adgang til bilag og sager for alle
udvalg

September 2002

Hovedfase 2

Oktober 2002 — december 2003

Fase 8 — Effektiviserings udbredelse

Oktober 2002 — december 2003

Fase 9 — Vidensstyring og demokratiforseg

Januar 2003 — december 2003

Fzlles forhold

I projektet vil der blive benyttet en reekke felles metoder og aktiviteter til sikring af

formalene for projektet.

Det organisatoriske udviklingsprojekt

I projektets to forste faser udvikles og beskrives i samarbejde med Aalborg Universitet
de processer og metoder, der kan benyttes til realiseringen af de organisatoriske mal om
effektivisering og kvalitetsforbedringer.

Metoderne kan vare mange: dataindsamling om andres erfaringer; formulering af flere
alternative fremtidsscenarier; interviews med medarbejdere, ledere og forskellige inte-
ressenter; etablering af rum, hvor deltagerne reflekterer over @ndringer; erfaringsud-
veksling; digitale konferencer; dagbogsforing.

Samtidig beskrives metoder til vidensspredning og evaluering.

Der tilknyttes en eller flere projektledere/konsulenter til projektet, som sammen med
den overordnede projektleder og den faglige projektleder har til opgave at tilrettelaegge
de organisatoriske processer og sikre deres tette integration med indferelsesprocesserne

og sikre at processerne medvirker til indferelsen af systemet og den digitale arbejdsma-
de.

Disse konsulenter vil endvidere have en central funktion som forandringsagenter direkte
1 processerne i forvaltningerne.
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Der vil iser vaere folgende fokusomrader for det organisatoriske projekt.

Evaluerings og leeringsaktiviteter

Formalet med evaluerings- og laeringsaktiviterne er aktivt at benytte de opnaede erfarin-
ger og den oparbejde viden 1 processen; at vi sa at sige tilbageforer viden til processen,
saledes at vi lebende udvikler processen og metoderne.

Malgruppen for evaluerings og laeringsaktiviterne er derfor dels de aktive akterer i pro-
cessen — ledelse, projektledere, projektdeltagere, konsulenter og andre ressourceperso-
ner. Men malgruppen er ogsé de medarbejdere, der bliver omfattet af projektet.

Der skal skabes forskellige rum og muligheder for de forskellige mélgrupper til at ud-
vikle, formulere og fa adgang til og drage nytte af den opsamlede erfaring og viden.

Dette kan f. eks. vaere tilretteleeggelse af evaluerings og laeringsforleb i1 de enkelte faser,
sparring med medarbejdere fra Aalborg Universitet, publicering af de gode historier og
af case-fortellinger i videnscentret; det kan veare opstartsseminarer, cafearrangementer,
workshops m.v.

Seerligt for de aktive aktorer kan tilretteleegges metodeseminarer om f. eks. evalueringer,
arbejdsgangsanalyser og interviewteknik ved at benytte ekspertisen fra Aalborg Univer-
sitet og fra eksterne firmaer.

Udvikling af medarbejderkompetencer

Medarbejderne skal for det forste have opbygget de basale ferdigheder i betjeningen og
anvendelsen af systemet. Malgruppen for systemet og undervisningen er sagsbehandler-
ne. Erfaringerne fra de igangvarende pilotforseg viser desuden at disse vil have et be-
hov for indarbejde korrekte forvaltningsmaessige arbejdsmader i undervisningen, som f.
eks. hvordan og hvorfor journaliseres, hvad er en sag etc. Samtidig vil der ogsa vare
behov for at indarbejde nye arbejdsmader, som folge af overgangen fra papirbaseret
sagsbehandling til elektronisk sagsbehandling.

Begge dele sikres gennem opbygningen af et intern uddannelsesforleb (med fokus pa
bade betjening af systemet og pé korrekt anvendelse) og et internt instrukterkorps

For det andet uddannes en raekke IT-kaospiloter/IT-forandringsagenter - der er admini-
strative medarbejdere med relativ gode IT-kompetencer - der kan medvirke ved tilrette-
leeggelsen af uddannelse/udvikling af IT-kompetencer for de medarbejdere i1 fagforvalt-
ningerne, der er involveret i projektet. IT-kaospiloterne skal uddannes til at kunne be-
nytte en reekke forskellige metoder og leringsformer: kurser, sidemandsoplaring, fjern-
undervisning — afthengig af deltagernes forudsatninger. IT-kaospiloterne skal samtidig
uddannes til at vaere 1 stand til lebende og 1 det daglige arbejde at medvirke ved kort-
leegning af og @ndring af arbejdsgange, som folge af udviklingen af den digitale admi-
nistration.

(IT-kaospiloterne er en del af projektet: IT for alle. Der soges ikke stotte i nervaerende
projekt til IT-kaospiloterne).

Udvikling af ledelseskompetencer og overvejelser vedr. ledelsesstrukturen

Der tilrettelegges en sarlig ledelsesinformation og arbejdes med uddannelse af ledere
pa flere niveauer. Denne uddannelse fokuserer bl.a. pa ledernes rolle i indferelsespro-

jektet; pd konsekvenserne af indferelse af den digitale administration for medarbejder-
nes arbejdsopgaver, pa de fremtidige kompetencer, pa informationsstrukturer og pa or-
ganisering af arbejdet.

Arbejdsgange

Der udvikles metoder og gennemferes aktiviteter, der sikre at arbejdsgangene omkring
systemet tilrettelaeegges hensigtsmaessigt og effektivt.
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Der gennemfores kortleegninger af eksisterende arbejdsgange og der udvikles forslag til
nye.

Metoderne til kortlegning kan spande fra at de organisatoriske konsulenter eller IT-
kaospiloterne gennem observationer og interviews registrerer, beskriver og foreslar nye
arbejdsgange; til at de involverede medarbejdere f. eks. gennem workshops beskriver de
eksisterende arbejdsgange og kommer med forslag til nye.

Vasentlige overvejelser er her at sikre motivation og ejerskab hos medarbejderne, sam-
tidig med at de nedvendige og besluttede &ndringer og aktiviteter gennemfores med
feerrest mulige ressourcer.

Der udvikles ogsa lebende forslag til anbefalelsesvaerdige eller idealtypiske arbejdsgan-
ge og arbejdsmader omkring funktioner, der er identiske mange steder i kommunen,
saledes at der kan spares ressourcer ved analysen og @ndringen af arbejdsgangene.

Forvaltningsmeaessige retningslinjer

I forbindelsen med og som forudsatning for @ndringerne af arbejdsgangene udarbejdes
interne administrative retningslinjer for postmodtagelse, scanning, journalisering, arki-
vering samt udarbejdelse af anmeldelse til Datatilsynet. Formélet er at Aalborg Kom-
mune bevidst arbejder pa at indfere nye arbejdsrutiner, der ogsa i en digital administra-
tion sikrer opfyldelsen af de forvaltningslovmaessige regelsat. (Forvaltningslov, lov om
offentlighed 1 forvaltningen, arkivloven, evt. serlovgivninger, samt persondataloven).

I forbindelse hermed tilrettelegges evalueringsaktiviteter, ligesom kommunens opniede
viden omkring forvaltningslovmassige problemstillinger stilles til rddighed for Det Di-
gitale Nordjylland.

Teknologi

Projektet vil benytte Doc2000 — et elektronisk sags- og dokumentbehandlingssystem fra
Icl Invia som Aalborg Kommune indgik aftale om i foraret 2000.

Doc2000 er et standard sags- og dokumentbehandlingssystem med elektronisk arkive-
ring, integration til kontorverktgjerne, journalisering, sagsstyring, workflow og dagsor-
densproduktion og udgivelse. Der er integration til Internettet. Systemet har og vil fa
forskellige brugerflader — eks. journal, web, Outlook - rettet mod forskellige typer af
medarbejdere, ligesom systemet kan tilpasse den enkelte bruger.

Videnscentret er baseret pa Intra2000 der er et standard intranet produkt ligeledes fra Icl
Invia. Intra2000 er taet integreret til Doc2000 og der vil vere muligheder for publicering
1 Intra2000 direkte fra Doc2000, ligesom Intra2000 kan vise dokumenter og sager direk-
te fra Doc2000. Intra2000 kan endvidere skabe adgang til og integrerer en raekke andre
videnskilder og vil for mange bruger blive den primare indgang til det elektroniske ar-
kiv.

Den tekniske side er ikke projektets primare formal, men en absolut forudsatning for
realisering af projektet er naturligvis at teknikken ogsa fungerer. Erfaringen fra pilotfor-
sogene viser at tekniske problemer hurtigt af brugerne bliver benyttet som undskyldning
for ikke at g 1 gang med systemet.

Den tekniske side af projektet sikres gennem Aalborg Kommunes IT-center, der et pro-

fessionelt kompetence og driftscenter, der varetager ansvaret for hele kommunens basa-
le infrastruktur. IT-centret har i de igangvarende pilotforseg varetaget den tekniske pro-
jektledelse.
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Side 13

Beskrivelse af de enkelte faser i projektet

Fase 0 Evaluering af igangvarende pilotforseg

Formal Opsamle erfaringer og evaluerer de igangverende pilotforseg

Aktiviteter? Aalborg Kommune i samarbejde med Icl Invia har siden februar
2000 gennemfort to pilotforseg med elektronisk sags- og doku-
mentbehandling omfattende ca. 30 brugere 1 hhv. Social og Sund-
hedsforvaltningen og i Borgmesterens Forvaltning.
Der gennemfores en systematisk evaluering p.b.a. de opstillede
malsetninger og de gennemforte evalueringsaktiviteter. Der fo-
kuseres i evalueringen pé organisatoriske forhold, forvaltnings-
retslige forhold og tekniske forhold.

Tidsrammer November og december 2000
(Der soges ikke stotte til denne fase)

Afslutning Godkendt evalueringsrapport i eksisterende styregruppe

Resultater/produkter | Evalueringsrapport/notat, der danner udgangspunkt for den vide-
re indforelse 1 Aalborg Kommune.

Ansvarlig person Overordnet projektleder og faglig projektleder

Fase 1 Projektetablering og detailplanlegning

Formal Etablere de overordnede organisatoriske forudsatninger for pro-
jektets gennemforelse og styring
Samt fastlegge de konkrete arbejdsopgaver og ansvarsomrader
for de deltagende interne og eksterne parter.

Aktiviteter? Der henvises til afsnittet vedr. projektetablering

Tidsrammer Januar 2001 — februar 2001

Afslutning Styregruppens godkendelse af detaljeret projektplan og informa-
tionsstrategi

Resultater/produkter | Organisering af projektet, detaljeret projektplan, informations-

strategi mv.

Ansvarlig person

Overordnet projektleder

Fase 2

Etablering af generelle forudsatninger

Formal

Forend systemet kan pabegyndes indfert hos medarbejderne er
der en raekke forudsatninger, der skal etableres. Disse forudsaet-
ninger er endvidere ofte falles/grundleggende for alle faser 1
projektet.
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Fase 2 Etablering af generelle forudsaetninger

Aktiviteter? - Formulering af konkrete malsatninger for fasen, og
- Tilretteleeggelse af evalueringsforlab

- De organisatoriske udviklingsaktiviteter igangsattes
- Driftsorganisationen etableres

- Udarbejdelse af administrative cirkularer for postmodtagelse,
skanning, journalisering og arkivering

- Udarbejdelse af standard indferelsesplan

- Opsatningen af Doc2000 analyseres, beskrives og gennemfo-
res bl.a. med udgangspunkt i de administrative cirkulerer og
standard indferelsesplan

- Udarbejdelse af brugervejledninger p.b.a. de administrative
cirkularer, opsa@tningen af Doc2000 og indferelsesplanen

- Anmeldelse til Datatilsynet

- Udarbejdelse af uddannelsesforleb og uddannelsesmateriale
- Uddannelse af superbrugere og interne undervisere

- Installation felles udstyr og felles programmel

Tidsrammer Januar 2001 — april 2001
Afslutning Godkendelse af standard indferelsesplan i Styregruppen og i fol-
gegrupperne.

Godkendelse af de administrative retningslinjer i Magistraten

Resultater/produkter | Standard indferelsesplan, administrative retningslinjer,
brugervejledninger, uddannelsesmateriale og kursusforleb,
driftsklart system, tilrettelagt organisatorisk forleb,

Ansvarlig person EXEHSTIRG BRAEKY eder, faglig projektleder, organisatorisk pro-
jektleder og teknisk projektleder

Fase 3 Indferelse 1 Borgmesterens Forvaltning
Formal Indferelse af den digitale administration i Borgmesterens For-
valtning

Borgmesterens Forvaltning har ansvaret for de tvaergiende for-
hold 1 Aalborg Kommune bl. a. systemansvaret for det elektroni-
ske sags- og dokumentbehandlingssystem, for de falles forvalt-
ningsmassige retningslinjer samt for gennemforelsen af naervee-
rende projekt. Derfor er det naturligt at Borgmesterens Forvalt-
ning som den forste forvaltning indferer den digitale arbejdsméade
og opnar de forste praktiske erfaringer med indferelsesmetoder-
ne, systemet og arbejdsmaden.
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Fase 3

Indforelse 1 Borgmesterens Forvaltning

Aktiviteter?

- Orientering og dreftelser samarbejdsudvalg og Forvaltnings-
ledelser

- Nedsettelse af arbejdsgrupper og styregrupper

- Konkretisering af malsatninger for fasen, og

- Tilretteleeggelse af evalueringsforlob

- Detailplanlegning

- Uddannelse af IT-kaospiloter/forandringsagenter

- Organisatoriske/arbejdsgangs analyser og @ndringer

- Andre organisatoriske aktiviteter rettet mod udvikling af le-
delseskompetencer, medarbejder kompetencer, motivation
m.v.

- Tilretteleggelse af dokumentmodtagelse, scanning, journali-
sering

- Uddannelse af superbruger og brugere
- Installation af programmel

- Projektstart — et serligt forlob hvor medarbejderne og konto-
rerne fér stotte til at komme 1 gang.

- Opfolgning — dvs. lebende stotte til / genstart af forskellige
processer og kontorer

- Publicering af ind- og udgdende postlister for Borgmesterens
Forvaltning

- Evaluering og afrapportering
- Justering af standard indferelsesplan
- Tilretning af administrative vejledninger

- Publicering af viden og erfaringer/ udarbejdelse af evalue-
ringsrapport

Tidsrammer

Medio februar 2001 — september 2001 (Fase 3 kan pabegyndes
for fase 2 er afsluttet, fordi de forste aktiviteter i fase 3 omhand-
ler projektetablering)

Afslutning

Publiceringen af ind og udgdende postlister, samt at alle de 160
brugere benytter systemet aktivt.

Resultater/produkter

Indfert hos 160 brugere i Borgmesterens Forvaltning dekkende
hele Okonomisk Afdeling, hele Borgmesterkontoret, dele af Ser-
viceafdelingen og dele af Borger og Skat.

Justeret indferelsesplan

Tilrettede administrative retningslinjer
Evalueringsrapport/case historier
Formidling af erfaringer

Ansvarlig person

Projektleder 1 Borgmesterens Forvaltning = Faglig projektleder

Fase 4

Udvikling af politisk arbejdsplads
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Fase 4

Udvikling af politisk arbejdsplads

Formal

Udvikling af en teknisk og forvaltningsmaessig sikker og let an-
vendelig web-brugerflade til det elektroniske arkiv og til det
elektroniske dagsordenssystem, saledes at der via de politiske
udvalg dagsordner skabes adgang til bilag og sagsakterne.

Endvidere skal der skabes adgang fra ind- og udgdende postli-
ster til de elektroniske dokumenter.

Aktiviteter?

- Formulering af konkrete mélsatninger for fasen, og
- Tilretteleeggelse af evalueringsforlob

- Analyse og beskrivelse af de administrative behov, af borge-
re og politikeres behov, af de forvaltningsmaessige rammer
og af de edb-sikkerhedsmassige krav og muligheder

- Opstilling af forvaltningsmaessige, administrative og politi-
ske mélsatninger

- Godkendelse af disse malsatninger i bl.a. Direktorgruppen
og Magistrat

- Design af losning

- Udvikling og pilotafprevning af lesningen

- Publicering af evalueringsrapport

Tidsrammer

Delfase 1: April 2001 - September 2001
Udvikling af adgang for politikerne

Delfase 2: september 2001 — maj 2002
Udvikling af adgang for borgerne

Afslutning

Den politiske arbejdsplads er sat i drift pA Aalborg Kommunes
hjemmeside

Resultater/produkter

Analyse og beskrivelse af behov og ensker hos administration,
borgere og politikere

En web-baseret polisk arbejdsplads
Evalueringsrapport

Ansvarlig person

Faglig projektleder og ekstern projektleder

Fase 5

Etablering af videnscenter
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Fase 5

Etablering af videnscenter

Formal

Formalet er at etablere et tveergdende videnscenter/intranet, der
kan opsamle og formidle viden pa tvaers af organisationen, pa
tveers af arbejdsomrider og fra mange forskellige videnskilder
(det elektroniske arkiv, intranettet og eksterne videnskilder som
f. eks. ministerielle retningslinjer) og fra forskellige videnstyper
(sagsakter, baggrundsmateriale, interne og eksterne retningslin-
jer, referater, ressourcepersoner/vidensholdere)

En tvaergéende og systematisk formidling af den viden, der fin-
des i kommunen er vasentligt for at kunne udvikle kvaliteten i
sagsbehandlingen i den Digitale administration. Endvidere vil en
bedre udnyttelse af og en lettere tilgang den eksisterende viden
bidrage til effektivisering sagsbehandlingen dels ved at sagsbe-
handlerne fér lettere adgang til den nedvendige baggrundsin-
formation, dels ved at sagsbehandlerne 1 hejere grad udferer
arbejdet rigtigt forste gang.

Skillelinjen og sammenhangen mellem videnscentret og det
elektroniske arkiv er, at det elektroniske arkiv er omdrejnings-
punktet/udgangspunktet for medarbejdernes dagli-
ge/”maélrettede” sagsbehandling og arbejde med sager og projek-
ter. Videnscentret derimod er omdrejningspunktet for opsegning
og nyttiggerelse af viden 1 forbindelse med baggrundsinfor-
mationer, forberedelser, lobende orientering etc.

Videnscentret vil endvidere gore det muligt at stille informatio-
ner til rddighed 1 det elektroniske arkiv for de medarbejdere, der
ikke har det elektronisk sags- og dokumentbehandlingssystem.

Herved bliver videnscentret for mange medarbejdere, den pri-
mere indgang til det elektroniske arkiv.

Aktiviteter

- Formulering af konkrete mélsatninger for fasen
- Tilretteleeggelse af evalueringsaktiviteter
- Analyse og beskrivelse af behov

- Formulering og godkendelse af forvaltningsmaessige
retningslinjer — serligt graensesnittet mellem det elektroniske
arkiv og videnscentret

- Tilretteleeggelse af uddannelsesforleb m.v.

- Udarbejdelse af vejledninger

- Design og opsatning af standard lesningen (Intra2000)
- Opverflytning af eksisterende data

- Implementering af standard lgsning

- Evalueringer

Tidsrammer

August 2001 — januar 2002

Afslutning

Indfert og ibrugtaget system hos alle 3200 brugere i Aalborg
Kommune.

Resultater/produkter

Forvaltningsmaessige retningslinjer
Vejledninger for brugen af videnscentret
Evalueringsrapport

Ansvarlig person

Faglig projektleder
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Fase 6

Indferelse i1 Social- og Sundhedsforvaltningen

Formal

Indfere systemet og den digitale arbejdsmade 1 Social og Sund-
hedsforvaltningen, samt foretage en afprevning af de erfaringer
og metoder, der er opniet og udviklet ved indferelsen i Borgme-
sterens Forvaltning.

Aktiviteter?

Der gennemferes principielt de samme aktiviteter som 1 fase 3 —
Indferelse 1 Borgmesterens Forvaltning — og der bygges ovenpd
de erfaringer og resultater, der er gjort der. Processen tilpasses
naturligvis de lokale behov i Social- og Sundhedsforvaltningen.
Bla. adskiller Social- og Sundhedsforvaltningen sig fra Borgme-
sterens Forvaltning ved foruden en centraladministration ogsa at
have 8 distriktskontorer, samt andre decentrale funktioner

Tidsrammer

Maj 2001 — november/december 2001

(Denne fase starter for fase 3 er afsluttet, dels fordi de forste
delaktiviteter i fasen er projektetablering, dels fordi indferelsen
af den digitale administration skal koordineres med projektet —
Den Digitale Socialforvaltning)

Afslutning

Publiceringen af ind- og udgéende postlister (med adgang til
dokumenter) samt at alle de 225 brugere benytter systemet ak-
tivt.

Resultater/produkter

Indfert hos 225 brugere i Social- og Sundhedsforvaltningens
centraladministration og 8 distriktskontorer

Justeret indforelsesplan
Evalueringsrapport/case historier
Formidling af erfaringer

Ansvarlig person

Projektleder i Social og Sundhedsforvaltningen

Milepzel

Adgang til nyt dagsordenssystem

Tid

1. januar 2002

Beskrivelse

1. januar 2002 tiltreeder Aalborg Kommunes nye byrad. Dette
byrad tilbydes et nyt dagsordenssystem, som et resultat af reali-
seringen af delaktivitet 1 i fase 4 — udviklingen af den politiske
arbejdsplads.

I den forste ibrugtagning af den politiske arbejdsplads vil der
kun vaere adgang for politikere og kun adgang til bilag og sager
til dagsordenspunkter i Socialudvalget og til dagsordenspunkter
1 Magistraten og 1 Byrdd for sager, der er fedt 1 hhv. 1 Socialud-
valget og Magistraten. Endvidere vil der vere adgang til postli-
ster med dokumenter fra Socialforvaltningen og Borgmesterens
Forvaltning.

Politikkerne vil naturligvis have adgang til dagsordnerne for de
4 gvrige udvalg og til punkter i magistraten og byradet fodt i
disse udvalg.( men ikke til bilag og sager 1 disse udvalg)

Den politiske arbejdsplads bliver m.a.o. fra 1. januar 2002 sat i
produktion og de opnéede erfaringer vil blive benyttet i den vi-
dere udvikling af den politiske arbejdsplads.
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Fase 7 Indferelse i de 4 resterende forvaltninger

Formal Indferelse af den digitale arbejdsmade i de gvrige forvaltninger

Aktiviteter? Der gennemfores principielt de samme aktiviteter som i Borg-
mesterens Forvaltning og 1 Social og Sundhedsforvaltningen,
men naturligvis tilpasset de opndede erfaringer og de lokale be-
hov 1 hver enkelt af forvaltningerne

Tidsrammer Januar 2002 — september 2002

Afslutning Der publiceres dagsordner med bilags og sagsadgang fra de 4
involverede udvalg.

Resultater/produkter | Indfert hos

- 130 brugere 1 Teknisk forvaltning

- 170 brugere 1 Aldre og Handicapforvaltningen
- 120 brugere 1 Skole og Kulturforvaltningen

- 40 brugere i Forsyningvirksomhederne

Der er adgang til bilag og sager via dagsordenen fra alle 6 ud-
valg

Der publiceres postlister og ind- og udgaende post med adgang
til dokumenter fra alle 6 forvaltninger

Evalueringsrapporter/ case-fortellinger

Ansvarlig person

Projektlederne i de enkelte forvaltninger

Milepzel Adgang til bilag og sager fra alle udvalg

Tid September 2002

Beskrivelse Nar alle 6 forvaltninger benytter systemet vil der kunne skabes
adgang til bilag og sager via de politiske udvalgsdagsordner.
Samtidig vil denne adgang blive gjort tilgaengelig for borgerne i
Aalborg Kommune.

Fase 8 Effektiviserings udbredelse

Formaél Gennem en tilrettelagt og systematisk yderligere udbredelse pé

udvalgte omrader at opna dokumentere effektiviseringsgevin-
ster, samt at opnd erfaringer for hvordan effektiviseringsgevin-
sterne opnas og hvor store de kan vere.
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Fase 8

Eftektiviserings udbredelse

Aktiviteter?

Gennem indferelsen af systemet og den digitale arbejdsmade i
hovedfase 1 vil der vaere opnaet et omfattende og dokumenteret
kendskab til arbejdsgange og rutiner i de enkelte forvaltninger
og mellem forvaltningerne.

Disse danner udgangspunkt for opstilling af en udbredelsesplan
for systemet, d.v.s. identifikation af hvilke arbejdsomrader, der
skal indbefattes af udbredelsen.

Udbredelsen af systemet styres efter at opna helhed og sammen-
hang i arbejdsopgaver pa tvers af kommunen, séledes at der
kan indhestes effektiviseringsgevinster. F. eks. kan medarbejde-
re pa tveers af forvaltninger direkte eller indirekte samarbejder
om udferelsen af en bestemt arbejdsopgave. Af disse medarbej-
dere har méske kun nogle faet det nye system ved indferelsen i
hovedfase 1. Nar ikke alle involverede medarbejder indenfor et
arbejdsomrader har systemet forhindres en grundleeggende en-
dringer af arbejdsgangene og en fuld udnyttelse af systemets
muligheder. Endvidere kan der vare opstaet uhensigtsmeessige
arbejdsgange 1 skiftet mellem de manuelle arbejdsgange til de
digitale arbejdsgange.

Her 1 denne fase udbredes systemet yderligere til alle de medar-
bejdere, der arbejder med det bestemte arbejdsomrade, samtidig
omlegges og forenkles arbejdsgangene.

Der vil vaere folgende aktiviteter (kan gennemlebes flere gange)
- Opstilling af konkrete mélsatninger for fasen, og
- Opstilling af evalueringsplan
- Identifikation af arbejdsomrader
- Opstilling af indferelsesplan

- Analyse af forretningsgange og effektiviseringspotentia-
ler

- Igangsattelse af kompetenceudviklingsforleb

- Opstilling af malsatninger for effektiviseringen indenfor
de enkelte arbejdsomrader — f. eks. mere tid til sagsbe-
handling/borgerbetjening, hurtigere gennemlgbstid, be-
sparelser

- Godkendelse af indferelsesplan og malstninger 1 det
almindelige ledelsessystem

- Indforelse af system og @ndrede forretningsgange

- Evaluerings og opfelgningsaktiviteter

Tidsrammer

Oktober 2002 — december 2003
(fasen forventes at fortsaette udover fyrtarnsansegningen)

Afslutning

Evalueringsrapport

Identifikation af behov for integration af elektronisk sags- og
dokumentbehandlingssystemet med andre fagssystemer (eks.
byggesagsstyring, personalesystemer m.v.)

Resultater/produkter

Forventet indfert hos yderligere 400 brugere 1 2003
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Fase 8

Eftektiviserings udbredelse

Ansvarlig person

Overordnet projektleder og organisatorisk projektleder

Fase 9

Videnstyring og demokratiforseg

Formal

Aktivere og udnytte den viden der er opbygget i Videnscentralen
for at styrke effektiviseringsudbredelsen og for at styrke udvik-
lingen af kvaliteten 1 sagsbehandlingen

Endvidere afproves de nye demokratiske muligheder

Aktiviteter?

I fasen tilretteleegges forskellige aktiviteter, der skal aktivere og
offensivt udnytte videnscentralen og den viden, der er opsamlet
heri og som kan tilgaes herfra.

Dette kan vere identifikation af vidensomrader/sagsomrad-
er/forvaltningsomrader indenfor den enkelte eller mellem for-
valtninger. Indenfor sddanne omrader bringes medarbejdere og
ledere sammen for at drefte og organiserer vidensstyringen og
brugen af viden. Der kan udnavnes vidensholdere, der har som
opgave og ansvar at sikre, at den viden der findes i videnscentra-
len er relevant, ajour og deekkende.

Der kan igangsattes kompetenceudviklingsforleb eller kurser,
der leerer medarbejderne/lederne at opsege viden frem for at fa
den bragt.

Der kan igangsattes forlab, der ogsé bringer den viden, der ikke
umiddelbart lader sig anbringe i et digitalt system, frem i lyset
og gjort offentlig og tilgeengelig for andre medarbejdere.

I samarbejde med borgere og politikere planlaegges forskellige
demokratiforseg med udgangspunkt i det &bne elektroniske ar-
kiv.

Dette kan vere forseg med elektronisk aktindsigt og/eller publi-
cering af aktuelle politiske sager, der dreftes 1 medierne og i
offentligheden.

Den politiske arbejdsplads geres til en integreret del af demokra-
tirummet pa Aalborg Kommunes hjemmeside (Demokratirum-
met er en del af ansegningen: P& vej mod det abne digitale rad-
hus).

Forsegene resulterer i forskellige evalueringer bl.a. omkring
forvaltningsretslige spergsmal, vurderingen af demokratirummet
1 den demokratiske proces og vurderinger af borgernes og politi-
kernes behov og ensker.

Tidsrammer

Januar 2003 — december 2003

Afslutning

Gennemforelsen af evalueringsaktivitet — eks. offentlig horing
med deltagelse af Aalborg Byrad

Resultater/produkter

Evalueringsrapport

Ansvarlig person

Organisatorisk konsulent
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Formidling og evaluering

Et central formal med dette projekt vil veere formidling og evaluering, ikke blot i tht Det Digitale
Nordjylland, men som en integreret del af projektets aktiviteter og realisering.

Formalet med de lebende formidlings- og evalueringsaktiviteterne er séledes dels at kunne overfo-
rer viden og resultater til Det Digitale Nordjylland, dels at kunne tilbagefore og nyttiggere den op-
samlede viden i projektets videre forleb, dels at nyttiggere viden 1 andre tilsvarende aktiviteter i
Aalborg Kommune f. eks. i andre fyrtarnsprojekter.

Forud for igangsetningen af de enkelte faser i projektet — undtagen fase 1 — skal malene for fasen
konkretiseres og uddybende beskrives. Samtidig formuleres og planlaegges de evalueringsaktiviteter
der sikrer at der lobende og afslutningsvis kan felges op pé fasens malsatninger og sikre at fasens
resultater, metoder og erfaringer kan viderebringes

Formidlings- og evalueringsaktiviteterne planlegges og udformes i samarbejde med Aalborg
Universitet 1 projektets 2 forste faser.

Den viden der formidles ligger indenfor de problemstillinger, der beskrevet i afsnit 3, dvs. om
kommunens servicemal, af organisatorisk og personalemassig, af ekonomisk, af kulturel og for-
valtningsretslig karakter.

Dele af formidlingsaktiviterne vil vere publicering af forskningsresultater fra Aalborg Universitet 1
form af speciale- eller Ph.d. athandlinger og andre forskningsprojekter indenfor udvalgte fokusom-
rader. Disse fokusomrédder vil ligge indenfor dels problemstillinger om demokrati, borgerindflydel-
se, borgerforventninger m.v., dels indenfor organisatoriske problemstillinger som ledelse, medar-
bejdermotivation og —kompetencer, organisatoriske forandringer, organisationskultur mv.

Fokusomraderne vil relaterer sig til de problemstillinger, der er formuleret 1 anseggningens afsnit 3.

Formalet med formidlingen er imidlertid ogsé lebende at styrke og udvikle metoderne og processen
1 selve projektet. Derfor vil formidlingsaktiviteterne ogsd have et internt sigte rettet mod medarbe;j-
dere og akterer 1 processen

Dette vil ske ved f. eks. publicering af case-fortellinger/ de gode historier pa Aalborg Kommunes
hjemmeside (hvorved omverdenen ogsa far adgang til dem). Case-fortellinger/de gode historier er
forteellinger om erfaringer og processer i bestemte dele af processen, som har til formal pa en le-
vende, illustrativ og konkret made at viderebringe erfaringer og laering.

Det kan endvidere ske via cafe-arrangementer for og under de forskellige faser, opstarts- og evalue-
ringsseminarer for medarbejdere og ledelse

Der vil fra sddanne arrangementer blive opsamlet og formidlet en skriftlig viden, der stilles til ré-
dighed pa kommunens hjemmeside.

Endvidere vil formidlingsaktiviterne ogsé have til formal at styrke politikerne i Aalborg Byrads
viden om de nye muligheder og begransninger den digitale forvaltning stiller for den demokratiske
proces. Dermed vil der ogsa skulle tilrettelegges serlige aktiviteter, der dels giver politikerne ad-
gang til den opsamlede viden, dels giver politikerne lejlighed til at formulerer deres konkrete visio-
ner og mal for den demokratiske proces

Aalborg Kommune onsker at skabe opmarksomhed omkring fyrtarnsprojekterne. Derfor er der bl.a.
udarbejdet en informationsstrategi som sikrer, at relevant information om kommunens fyrtarnspro-
jekter labende vil blive offentliggjort 1 form af f.eks. pressemeddelelser og information pd Internet-
tet.

il

i
A ALBORG
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E-mail fra CAA

Sendt: 4. maj 2005 14.25
Til: Camilla Ginnerup
Emne: Re: SV: lige et par sporgsmal

[...]

Her er svaret. Malgruppen er alle der har et bruger log-on til Aalborg Kommunes
netveerk. I ZHF tilfeelde er det alle de ca. 1700 medarbejdere som har et N1P
navn. Arsagen til at man i sin til skrev adm. ansatte var at man ville udelukke al-
le som ikke havde direkte adgang til klik/Akinfo, altsd medarbejdere som havde
adgang via sa skeerme/specielle PC'er og som skulle have installeret nyt teknisk
udstyr for at kunne anvende klik! Var det svar nok?

[...]

Venlig hilsen

Christian Andreasen
Uddannelseskonsulent
Direktorens sekretariat

Aldre- og Handicapforvaltningen
Danmarksgade 17

9000 Aalborg

TIf. 9931 5430
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Fra: Camilla Ginnerup [mailto:cgin99@hum.aau.dk]
Sendt: 25. april 2005 19.35

Til: Christian Arne Andreasen

Emne: Re: SV: lige et par sporgsmal

[...]
Mht. de adm. medarbejdere - ja sa er det sdmaend bare den definition pa hvem
denne gruppe er i forbindelse med beslutningerne omkring KLIK.

Der star i styregruppereferat a 18 aug03 at malgruppen i forste omgang

er adm. ansatte. - spergsmalet er:

hvordan er denne gruppe definition i dette tilfaelde?

Er det dem der normalt defineres som adm. eller er det alle der har adm. arbejde
som en del af deres arbejdsopgaver eller ...?

0) CG

Venlige hilsner

Camilla Ginnerup

98165452/20871731
coin99@hum.aau.dk
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Skeermbilleder
fra KLIK

Pa de folgende sider er gengivet et udvalg af skeermbillederne i KLIK. Forst lig-
ger forsiden (som abner nar KLIK startes) pa side 1. Derefter pa side 2 til 7 ligger
skeermdumps af de sider, der fremkommer under de naeste faneblade. Vi har her
valgt kun at medtage det gverste niveau under de enkelte faneblade, da vi ikke
anser niveauerne herunder for at vere relevante for problemstillingen i vores
speciale. Undtaget er dog fanebladet "Information’, hvor vi pa side 8 til 16 gengi-
ver, hvad der fremkommer pa naeste niveau under de enkelte overskrifter pa in-
formationsfanebladet. Vi har valgt at udelade det tredje overskriftsniveau, da vi
har vurderet, at det ville veere at ga for meget i detaljer. Pa side 17 ligger et ek-
sempel pa en udgivet side.
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Forsiden

m

Filer Rediger Wis Foretrukne  Funktioner  Hisslp #

enlbage o @ B @ @ pSﬁg *Foretrukne QMad\er 6‘ @. é_‘li D I\

Adresse ahttp:n’kleedarbeiderportaljForside.aspx [e2] Hyperlinks

Ris og ros

I 5o

Forside Information Udv. sdgning Medarbejdere  veerktgjer N1PCAG Hjelp

#&ldre - 0g Handicapforval tningen

Nyheder Mine links =18

g = eboks [

Generelle driftsproblemerieDoc o1-12-z004 ledige i =l
A edige jobs

Leverandgren arbejder pd at lase problemer med nedbrud. .. Wordiveks Stifts |
Baltikaflddens Marinekor geester Aalborg  25-11-2004 teleportal

alletiders tilbud til alle ansatte ved Aalborg Kommune. Den 6. januar Webkalender L

gaster koret Aalborg ... Aalborg kommunes hjemmeside hd

Kom til julebal og Shu-bi-dua koncert i Gigantium. =
11-z004

Lardag den 18. december er der atter engang julebal i
Gigantium. T Arenaen bydes ps julsmad, ...

e Abonnementer

Fleksjob Fiern
Tilféjet hvorledes en allerede ansat medarbejder skal have beregnet =]
sit pensionshidrag ved overgang til fleksjob.

Straffeattest Fiern

vaerktdjer =8 x
PCID

Brugeradriinistration

Arkiv

eP0 Statuscenter PC Support Center
Managepak Servicedesk

— _ialx
Google Sdgning pa Internettet | Seneste 10 i forvaltningen i
Ansattelsesophar > Opsigelse

wagtplan > ¥agtplan & Care Personalemodul
| Dagsordensplan » 30.11.04
Chefmgde > Referat 23.11.04

i Myhedshokse » Lokalomrdde Mord, Movember 2004
@konomistyrermede > Referat 18.11.04
nyheder =lalx Myhedsbreve > eDoc-INFO nr. 2
~ ~hafm@da - Daforat 1A 11 N4
&] udrart | SJiokaltintranet |

Faneblad Informatio
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Fanebladet 'Information’

m

Filer Rediger VYis Foretrukne  Funktioner  Hisslp #

enlbage o O @ @ @ pSﬁg *Foretrukne QMad\er 9 @. % D L‘

Adresse a hittp il MedarbejderportalfInfarmationInformation, aspx

Hyperlinks

PEE

C»

#&ldre - og Handicapforvaltningan

Ris og ros

I o

/

N1PCAG Hjeelp Udgiv/rediger

Forside Information Udv. segning Medarbejdere = veerktgjer
FagSys IT Meder & referater Organisation
FEldre og Handicap IT-drift Byréd og udvalg Kommissorier
Projekter Egen forvaltning Organisation og planer
Sikkerhedsbestemmelser Tvaergdende Politikker
Personale Projekter og Planer Udgivelser Vejledninger
Arbejdsmiljg Udviklingsprojekter Eksterne udgivelser Brugerrettede aktiviteter
Ledige job Interne udgivelser Integrationsindsatser
Len Nyhedsbreve IT
Personaleforhold Ledelse
Samarbejdsstruktur Samarbejdsaftaler
Sociale hjerne @konomi
Uddannelse Qvrige vejledninger og aftaler

Skift forvaltning:

&] udrart | SJviokaltintranet

) 15.26




Bilag 17

Fanebladet 'Udvidet sggning'

videt sogning - Microsoft Internet Explorer

Filer Rediger Vs Forstrukne  Funkbioner  Hjslp [

eTllhagE - Q B @ @ pﬁﬁg *‘Furetrukﬂe QMamer @ @- @j’

adesse | &) http 5101085 aakifind, 8spPQUER ¥=BAND_ON=YSMCAT %SE20%SD=208MCATYSE2 1 %50=2 1 BMCATHSB22%5D=228MCAT % SE23% SD=238MCAT%SE24%5D=24 v | [Ed G8  Hyperlinks

Ris og ros i K -

I o . e 2 !

#&ldre- og Handicapforval tningen

Forside Information Udvy. segnhing Medarbejdere VYeerktgjer N1PCAG  Hijalp

Indtast sageord TN

Elik_her for sggevejledning
@ s@g efter alle ordene

O spg efter nogle af ordens

Medarbejderportal: Gvrige:

[FIFagsys [ akinfo
T CPlanvis
Mgder & Referater [ salborg.dk
Organisation [I1T-centret
Personale [I5okInfo
Projekter og Planer CIkommuneplan
Udgivelser CInoe

ejledninger
Vedhaftede filer

[ Seg i alt

&) udrart &J Lokalt intranet

P ) Fanstiac oformtion..| B ookurenc2 - Mcroso.. ﬁ@ —
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Fanebladet 'Medarbejdere’

a

Filer Rediger Vis Foretrukne Funkfionsr  Hisslp

enlbage o O B @ @ pSﬁg *Foretrukne QMad\er 9 @. ,:% D L‘

Adresse ahttp:ﬂp’slD10971MedarbeiderportalfMedarbejdereFane‘aspx G

Ris og ros & . { | ( )37

#&ldre - og Handicapforvaltningan

Hyperlinks

ok ] O
T — s R — =

Telefon Navn Enhed Adresse

Sgg i Ekstern Telefonbog

| Q Lakalt intranet

&] udrart

) 15.27
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Fanebladet 'Veerktgjer'

Filer Rediger Wis  Foretrukne  Furktioner  Hisslp #

G3 | Hyperlinks

C»

#&ldre - og Handicapforvaltningan

Ris og ros

I o

Farside

Infarmation  Udv. sagning  Medarbejdere  veerktgjer N1PCAG  Hjeelp

Redskaber og Varktejer

Blanketsystem AKINFO BI2 & Gratis
Schultz InfoSystem Planvis Boligindskudsl&n
SOKINFO Det Centrale Wirksomhedsregister
Uddannelseskataloget
Aalborg.dk Indkgbskatalog

Institutionsregisteret
Kommunens ejendomme
Teleportal

Udvalgsfortegnelsen
WwebTeam Kalender

Links.
Det boligsociale Aalborgkort
g-handel
KL

&] udrart | SJviokaltintranet

) 15.27
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Det personlige faneblad'

m

Filer Rediger VYis Foretrukne  Funktioner  Hisslp #

enlbage - 0 E @ @ pSﬁg *Foretrukne @ edier 9 @- % D

adresse | &] httpjfs101097jMedarbejderportalfMig. aspx Gi | Hyperlinks
. )

C»

#&ldre - og Handicapforvaltningan

Ris og ros

I o

Forside Information Udv. segning Medarbejdere veerktdjer MNIPCAG Hjeelp

m e

m Nawn: Camilla Ginnerup
stilling:
Enhad: Direkigrens sekretariat

Forvaltning:  |/Eldre- og Handicapforvaltningen

Adresse: Danmarksgade 17

Email: cag-aeldre@aalborg.dk

oo || R—

Bruger ID:

Arbejds

e IT, medarkejderportal, care, 3Superskribent pa KLIK,

- Oplysningerme ph siden kommer fra flere forskellige registre, Hold musen over feltarme
for at se, hvilket register de enkelte oplysninger er hentet fra - og hver de evt, shal

rethes,

&] udrart
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Fanebladet 'Hjezelp’

BEX]

Filer Rediger VYis Foretrukne  Funktioner  Hisslp #

enlbage o o B @ @ pSﬁg *Foretrukne @Mad\er @ @v & D Ke

B

C»

#&ldre - og Handicapforvaltningan

Hyperlinks

Ris og ros

I o

Infarmation

Farside Udv. segning  Medarbejdere  veerktdgjer N1PCAG Hijeelp

Hvor kan jeg hente hj=lp

P3 denne side er det muligt at finde "hj=lp" pi klik!, uanset om du er bruger eller skribant.

Quick-guide - Kom i gang med Klik!

Der er lavet en mini-vejledning til funktionaliteten pd Klik! Den indeholder desuden videoklip,
53 du kan se, hvordan funktionaliteten anvendes/®ndres. Ikke alle videoklip er pt.
tilgzengelig.

= Link til forside af Quickguide - Kom i gang med Klik!

eller klik direkte til en af falgende funktionaliteter:

Ret forside

Du kan opsatte din forside, som passer bedst til dine daglige opgaver
Abonnement pd dokument eller underkategori

Du kan abonnere pd dokumenter sller underkategarier

Opret/slet link

Opret eller slet egen linksamling

Eind information

Se informationer i egen forvaltning eller pd twaers i kommunen
Udvidet segning

Smgning kan foregd i et eller flere Intranet og kommunens hjemmeside
Find medarbejdere

Find medarbejdere i kommune

Paersonlige oplysninger

Under fanebladet nixyyy (dit brugermnawn) er samlet oplysninger fra forskellige
systemer om dig

&] udrart & Lokalt intranet
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Kategorier under 'Information’

T W [ |

Fier Rediger Vis Foretrukne Fukioner Hiselp [

enlhage - O B @ @ ,Osm; *Furetmkne @ viedier @ @- t% D I

Adresse a bt fiklikimedarbejderpartaliinformationfinformation. aspx

v B s

Hyperlinks

Ris og ros 1 A . o )
[ . ; & o )
4 Fldre- og Handicapforval tningen

o

Forside Information Udv. segning Medarbejdere VYeerktdgjer N1PCAG  Hjalp Udgiv/rediger

FagSys IT Meder & referater Organisation
#Eldre og Handicap IT-drift Byréd og udvalg Kommissorier
Projekter Egen forvaltning Organisation og planer
Sikkerhedsbestemmelser Tvaergdende Politikker
Personale Projekter og Planer Udgivelser Vejledninger
Arbejdsmilja udviklingsprojekter Eksterne udgivelser Brugerrettede aktiviteter
Ledige job Interne udgivelser Integrationsindsatser
Len Nyhedsbreve IT
Personaleforhold Ledelse
Samarbejdsstruktur Samarbejdsaftaler
Sociale hjgrne @konomi
Uddannelse @vrige vejledninger og aftaler

§kift forvaltning:

a ij Lokalt inkranst

) 15.02
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Kategorien 'FagSys'

m
&

Filer Rediger Vis Foretrukne Funkfionsr  Hisslp

PEE

C»

#&ldre - og Handicapforvaltningan

Hyperlinks

Adresse a hitkp il MedarbejderportaliInformationfFagSyss

Ris og ros

I o

Forside Information
Information > FagSys

Udv. sggning  Medarbejdere  veerktdjer NIPCAG Hjeelp Udgiv/rediger

#ldre og Handicap
Interne telefonlister
Ledelsesoplysninger
Opslagstavle

skift forvaltning:

a [ (| Q Lokalt inkranet

) 15.03
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Kategorien 'Personale’

m

Filer Rediger VYis Foretrukne  Funktioner  Hisslp #

enlbage o O @ @ @ pSﬁg *Foretrukne QMad\er 9 @. %

Adresse a hittp il MedarbejderportaliInformationfPersonalel

B

C»

#&ldre - og Handicapforvaltningan

Hyperlinks

Ris og ros

I o

/

N1PCAG Hjeelp Udgiv/rediger

Forside Information Udv. segning Medarbejdere = veerktgjer
Information > Personale
aArbejdsmiljg Legn Sociale hjgrne
AK Arbejdsmiljs Blanketter Feriehuse
Lokal arbejdsmiljsudvalg Forhandlingsresultat vedr. ny len Foreningen Godt i Gang
Lenindplaceringer Kunstforeninger
Ledige job Lenkriterier Motion og Sport
Interne stillingsopslag Pjecer Personaleforeninger
Yagtplan Rejseforeningen
Personaleforhold uddannelse
AK Gruppelivsforsikring Uddannelsestilbud
Anssettelsesophar uddannelsesudbydere
Fravaer fra arbejdsstedet
Madereferat /Motatark

Nyansattelse
Nyttige informationer
Personale og Ledelse
Personalestatistikker
Rejser og karsel

Samarbejdsstruktur
Samarbejdsudvalg

§kift forvaltning:

&] udrart | SJviokaltintranet

10
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Kategorien 'IT

m

Filer Rediger VYis Foretrukne  Funktioner  Hisslp #

enlbage o @ @ @ @ pSﬁg *Foretrukne @Mad\er 9‘ @.

Adresse a hittp i fiilfMedarbejderportalfInfarmationfIT}

B

C»

#&ldre - og Handicapforvaltningan

Hyperlinks

Ris og ros A
I -q

Forside Information
Information > IT
IT-drift
Gare
Digital Forvaltning
IT-Centret
IT-Gruppen
Kontrakter
Strategi og politik
Superbrugere
vejledninger

oy N,

N1PCAG Hjaelp Udiv/rédiger

Udv. sggning  Medarbejdere = veerktgjer

Projekter
Brugeradfaerd
Dataoprydning i AaK
eDag
eDoc
IT-Fyrtarn
Medarbejderportal

Sikkerhedsbestemmelser
IT-Persondata

skift forvaltning:

&] udrart | SJviokaltintranet |

11



Bilag 17

Kategorien 'Projekter og Planer’

Filer Rediger VYis Foretrukne  Funktioner  Hisslp #

onlbage @ 0 B @ @ pSﬁg *Foretrukne QMad\er @ @' t& = D i\l

Adresse a hitkp kil MedarbejderportaliInformationfProjekter+og+Planer]

PEE

C»

#&ldre - og Handicapforvaltningan

Hyperlinks

Ris og ros

I o

Forside Information Udv. segning Medarbejdere
Information > Projekter og Planer

.'

N1PCAG Hjeelp Udgiv/rediger

veerktgjer

uUdviklingsprojekter
Dagsordensplan
Designlinje
KaBU - kvalitetsprojekt aalborg
Projekter - afsluttede
Projekter - igangvarende

skift forvaltning:

&] udrart | SJviokaltintranet

) 15.0¢

12
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Kategorien 'Mgder & Referater’

Filer Rediger VYis Foretrukne  Funktioner  Hisslp #

onlbage @ 0 B @ @ pSﬁg *Foretrukne QMad\er @ @' t& = D i\l

Adresse a hittp! ffilfMedarbejderportaliInfarmationfMoeder+ag+referater

PEE

C»

#&ldre - og Handicapforvaltningan

Hyperlinks

Ris og ros

I o

Forside Information Udv. segning Medarbejdere
Information > Meder & referater

.'

N1PCAG Hjeelp Udgiv/rediger

veerktgjer

Byrdd og udvalg
Byrad
Udvalg

Egen forvaltning
Afsnitsmgder
Arbejdsmiljsudvalg
Bevillingschefer
Chefmgade
Forvaltningsledelse
HSUu
Klager&d
Ledermgder
LsU
#ldre- og Handicapforum
Fldrerad
Bkonomistyrermede

Tvaergdende
Direktgrgruppen
Ejendomsgruppen
Hovedarbejdsmiljeudvalg
Hovedfallesudvalget HFU
IT-Gruppen
Kommunikationsgruppen
Ligestillingsudvalget
Personale- og Udviklingsgruppen PU
@konomi- og Planlagningsgruppen

&] udrart | SJviokaltintranet

) 15.03

13
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Kategorien 'Udgivelser’

Filer Rediger VYis Foretrukne  Funktioner  Hisslp #

enlbage @ O @ @ @ pSﬁg *Foretrukne QMad\er 9 @' % = D i\l

Adresse a hitkp ik MedarbejderportaliInformationfUdgivelser |

PEE

C»

#&ldre - og Handicapforvaltningan

Hyperlinks

Ris og ros 3
I s-q

Forside Information Udv. segning Medarbejdere
Information > Udgivelser

/

N1PCAG Hjeelp Udgiv/rediger

veerktgjer

Eksterne udgivelser
Frivilligredegarelser
Informationspjecer
Pjecer om skat
Arsheretninger

Interne udgivelser
Mél og rammer
Publikationer

Nyhedsbreve
Bageriet Skalborglund
Center for Sindslidende
Lejbjergnyt
Nyhedsbokse
Nyhedsbrew
Nyhedsbreve - NIL
Nyt fra Aalborg Stadsarkiv
Yenskabsby Info

Skift forvaltning:

&] udrart | SJviokaltintranet

) 15.05

14
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Kategorien 'Organisation’

m

Filer Rediger VYis Foretrukne  Funktioner  Hisslp #

enlbage o O @ @ @ pSﬁg %Foretrukne QMad\er 9 @. %

Adresse ahttp:ﬂp’kliMMedarbeiderportaljlnformatiom’orgam akio

Hyperlinks

B

C»

#&ldre - og Handicapforvaltningan

Ris og ros 3

I o

Forside Information Udv. segning Medarbejdere
Information > Organisation

/

N1PCAG Hjeelp Udgiv/rediger

veerktgjer

Kommissorier
Kommunikationsgruppen

Organisation og planer
Beredskabsplan
Brugerindflydelse
Organisationshdndbog
Organisationsplaner
Struktur
Udviklingsplaner

Politikker
Andre politikker
Informationspolitik
Lanpolitik
Personalepolitik
Rygeregler

Skift forvaltning:

| Q Lakalt intranet

a hktp: fiklikfmedarbejderportalf

15
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Kategorien 'Vejledninger'

m

Filer Rediger VYis Foretrukne  Funktioner  Hisslp #

enlbage o O @ @ @ pSﬁg *Foretrukne QMad\er 9 @. %

Adresse a hittp! il MedarbejderportaliInfarmationVejledninger

B

C»

#&ldre - og Handicapforvaltningan

Hyperlinks

Ris og ros 3\ B

I o

/

N1PCAG Hjeelp Udgiv/rediger

Forside Information Udv. segning Medarbejdere = veerktgjer
Information > Vejledninger

Brugerrettede aktiviteter Ledelse @vrige vejledninger og aftaler
Hjaelpemiddeldepotet Adm. forskrifter m.m. Annoncevejledning
Kvalitetsstandarder Ledelsesinformation Div. instruktioner
Magtanvendelse Ledelsestilsynsmappen Div. vejledninger
Optra&ningscentre Personalepolitisk hdndbog Journalisering og arkivering
Serviceinformation Logo
Qvrige Samarbejdsaftaler Pressemeddelelsesvejledning

Samarbejdsaftaler eksternt

Integrationsindsatser Samarbejdsaftaler internt i AK

Katalog over integrationsindsatser
@konomi

IT Budget- og regnskabsvejledninger
Brug af e-post og internet Kasse- og Regnskabsrequlativ
IT-¥ejledninger
Klik!
Medarbejderportal

skift forvaltning:
&] udrart | SJviokaltintranet

16
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Eksempel pa udgivet side

- case 1 - camilla - Microsoft Internet Explorer

Ris og ros - G ,j
I s b 4. A C»

#ldre- og Handicapforval tningen

Forside Information Udv. sggning Medarbejdere = Veerktgjer N1PCAG  Hjaelp

Udgiv side
Nar du er tilfreds med indholdet og udseendet pd dit dokument, skal dokumentet udgives,
Siden du gnsker at udgive, skal du have vist pd skarmen.

Sddan udgives en side
s klik Godkend (Approve). Siden er nu godkendt og publiceret,

Dato for udgivelse

@nsker du derimod en anden udgivelsesdato, har du mulighed for, at pé‘fﬁre en dato for,
hvorndr du gnsker dokumentet udgivet og hvorndr du eventuelt @nsker dokumentet ikke
lengere skal vare udgivet.

085! Vaer opmarksam pd, at et dokument der ikke er udgivet, ikke er det sarmme som et
slettet dokument! S3fremt dokurmentet skal slettes - se afsnit om slatning.

Til top
Udgivet: 13. september 2004

Ansvarlig: Camilla Ginnerup

Skaerm billed... n ] Case 1 - Micr... m 14.03

Kk - case 1 ... Z [} Adobe Acrcb. . ﬂ Y Unavngivet -... n ] marual - Mic... ﬂ
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Brev

til Chefgruppen

Vedr. spgrgeskemaundersggelse om KLIK

I forbindelse med speciale ved Institut for Kommunikation, Aalborg Universitet,
beskeeftiger vi os med anvendelse af IT i det offentlige. I samarbejde med DS er vi
blevet enige om at anvende det nye Intranet, KLIK, som case. Denne beslutning
ligger fra DS’ side i et onske om at finde ud af, om, og hvordan, KLIK bliver
brugt, her naesten et ar efter implementeringen.

Som et middel til at undersege brugen af og holdningerne til KLIK, i ZAldre- og
Handicapforvaltningen, ensker vi at gennemfere en elektronisk spergeskemaun-
dersogelse blandt alle Pc-brugere i forvaltningen (dvs. alle med et Pc-bruger-
navn). Vi seger derfor om godkendelse af denne undersogelse.

Undersogelsen skal belyse, hvor meget og hvordan KLIK bliver brugt blandt de
forskellige medarbejdergrupper og afdelinger i forvaltningen. Desuden vil un-
dersogelsen belyse medarbejdernes holdninger til KLIK og til funktionerne i sy-
stemet. Vi forventer sdledes, at undersogelsen vil give et billede af den generelle
tilfredshed med KLIK, og at den vil vise, i hvilket omfang KLIK lever op til mal-
setningerne for systemet.
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Fordele for ZAldre- og handicapforvaltningen:

1. Spergeskemaet vil skabe opmaerksomhed om KLIK og der-
med bidrage til en storre grad af ibrugtagning af systemet.

2. Der stilles spargsmal til funktioner i KLIK, hvilket vil med-

virke til en storre udnyttelse af fordelene ved KLIK.

3. Spergeskemaet vil belyse hvor meget, hvordan og hvem der
bruger KLIK

4. Sporgeskemaet vil ligeledes afdeekke hvorfor og hvem der
ikke bruger KLIK, hvis dette er tilfeeldet.

Pa den méde vil forvaltningen veere i stand til aktivt at arbejde med en bedre ud-
nyttelse af systemet i forhold til veerdierne og malene for ZAldre- og Handicap.

Spergeskemaet vil blive distribueret via e-mail. Denne e-mail indeholder en kort
introduktion til underseogelsen samt et link til selve sporgeskemaet. Alle besvar-
elser er anonyme og vil blive indsamlet elektronisk. Nar undersogelsen er gen-
nemfort, planleegger vi i samarbejde med forvaltningen/DS at offentliggere en
sammenfatning af resultaterne pa KLIK.

Vi hdber pa opbakning til denne undersogelse, som vi mener, kan veere til gavn
for bade forvaltningen og vores specialeprojekt.

Med venlig hilsen

Camilla Ginnerup og Erland Stig Bredgaard

Institut for Kommunikation, Aalborg Universitet
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Testguide

Pilottest for spgrgeskema

Praesentation af os selv samt vores studie:

Vi kommer fra AAU, Institut for Kommunikation, og er i gang med at lave en
undersogelse af funktionaliteten af KLIK.

Praesentation af test:

Vi har lavet et sporgeskema, som skal sendes ud senere pa ugen, men for vi sen-
der det ud, vil vi gerne tjekke, om der er andre end os selv, der kan f& mening ud
af vores spargsmal, og maden skemaet er konstrueret pa

Derfor vil vi gerne here din mening om spergeskemaet!

Vi vil derfor gerne have, at du gennemgar sporgeskemaet og forteeller os, hvad
du mener om det undervejs, som du klikker dig igennem sporgsmalene.

NB: Det er ikke dig, vi tester, det er skemaet og vores sporgsmal!



Bilag 19

Idé til spgrgsmal under testen:
Prov at sige hejt, hvad du teenker?
Hvad teenker du nu?

Hvad gor du?

Hvad vil du gere nu?

Forteel hvad du ger

Ma jeg here, hvad du teenker?

Hvad foretager du dig?

Hvad ser du pa skeermen?

Hvor har du lyst til at trykke — hvorfor?
Hvad synes du om spergsmalet?

Hvis du kunne sperge om lige hvad du ville, hvordan ville du s& formulere
sporgsmalet?

Har du et godt forslag til at lase det / problemet?
Hyvis det var dig, hvordan ville du sa...?

Hvorfor gjorde du det?

Hvorfor handlede du sadan?

Er der noget, du har brug for?

Du svarede ikke — hvorfor?

Du tever — hvorfor?

Hvis tvivl: Hvad kommer denne tvivl af?

Hyvis forvirret: Hvad er det, der forvirrer dig?

Spgrgsmal efter testen:
Hvordan oplevede du spergsmalene?

Hvordan oplevede du skemaet?
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Var der noget, du var i tvivl om?

Hvad var godt efter din mening?

Hvad var mindre godt?

Er der noget, du synes vi skal gore anderledes?
Var der noget, du manglede?

Var der noget, du fandt overflodigt?

Virkede spergeskemaet overskueligt?

Husk at sperge ind til nogle af de ting der skete undervejs!

Evt. tvivl, teven.
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Noter fra

pilottests

Nummereringerne nedenfor knytter sig til spergsmalenes numre i spergeske-
maet. Nar der ikke er kommentarer til et spergsmal, s udelades dette nr. Be-
meerk, at nummereringen er eendret lidt i det endelige spergeskema (nogle
sporgsmal er udeladt og andre aendret efter pilottesten).

Testperson nr. 1:

Kommentar til introbrev:

Man kan ikke skrive 'vurderer KLIK', skriv i stedet f.eks. "... og hvordan du vur-
derer anvendelsesmulighederne i KLIK."

Skriv, at oplysninger ikke vil blive videregivet til forvaltningen.

Kommentar til startskeerm:

Kan man gere noget ved startteksten pa Defgo’s opstartsbillede?

Kommentarer til spfargsmél:

1) Teksten er for lang og star for teet. Skriv f.eks. "Pa forhand tak".
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3) Hvorfor lige disse skel?
4) Forslag til omformulering: "Hvor i forvaltningen arbejder du?"

5) Forslag: sla alle administrative medarbejdere sammen i én kategori. "Ak-
tivitetsmedarbejder" mang]ler.

6) Kan dette slas sammen med sporgsmal 5?
7) Kategorierne 'midlertidigt ansat' og 'studiemedhjeelp’ er overflodige.
8) Hvad er forskellen pa deltid og halv tid?

9) Formuleringen er 'snorklet' — skal veaere kortere. Skriv 'gennemsnitligt' el-
ler i gennemsnit' til sidst. Bedst at opgere det 'pr. uge'. Brug ordet 'com-
puter' konsekvent —ikke "pc'.

11) Hvorfor lige disse inddelinger — teenk over kategoriopdelingerne.

12) Hvor skal spergsmalet pege hen? Giver disse inddelinger mening? Hvad
vil vi med 'andet'-feltet? Spergsmalet skal defineres klarere: "Nar du gar
pa KLIK, hvor ofte...?" (ellers vil man laese det som en sammenheeng mel-
lem, hvor ofte de bruger KLIK). Det skal fremsta klart i spergsmalet, at
det er forskellen mellem 'push’ og 'pull’ vi belyser.

13) Spergsmalet kan misforstas — man leeser det som "positivt segeresultat'.
Forslag til formulering af spergsmal: "Hvor ofte anvender du nedensta-
ende, nar du skal finde info pa KLIK?" Ellers god opdeling. I tvivl om
sporgsmal 12 og 13 deekker det samme?

14) Teenker hvad skal jeg skrive, forstar godt spergsmalet. Sveert at udfylde,
for det er noget nyt hver gang. Har brug for at se pa KLIK. Risiko: vi skal
kigge alt igennem, nar vi bruger de abne svarfelter. Godt med flere svar-
felter. Vedr. kommentarfelt: Nej, det bliver for sveert at analysere. Evt.
"hvilke abonnerer du pa?"

15) NB: stavefejl rettes. Reagerer pa blanketter + standarder (blanketsystemet
overlapper). Hvad er 'andre politikker'? Hvad med 'samarbejdsstruktur'?
Ellers generelt gode kategorier.

16) Let at svare pa (stavefejl).
17) Bedre med afkrydsningsrubrikker end scroll-down-menuer.

18) Overvej om brugen af smileys er hensigtsmaessig. Der er brug for kom-
mentarrubrikken.
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19) Fint (ret stavefejl).
20) Gode kategorier.
21) Meget godt.

1) Meget god.

26) OK.

Generelle kommentarer:

Generelt meget godt deekkende. Mange abne kategorier, hvor man kan skrive
tekst — det gor det sveert for os! Formuleringer preeciseres. Tvivl: personalepolitik
/ andre politikker. Rullemenuer skal undgas (problem med rullemenu at man ik-
ke kan se, hvad svarene herer til). Brug konsekvent spergemetode. 29 sporgsmal
er (for) meget — det virker lidt langt. Preeciser brugen af 'bruger' og 'vurderer'.

Testperson nr. 2

Kommentar til introbrev:

Udtrykket 'offentligheden i ovrigt' er en darlig formulering!

Kommentarer til spgrgeskema:

5) Testpersonen selv passer ikke ind i kategorierne (jurist). Der findes ogsa
administrative medarbejdere, der ikke er konsulenter eller HK’ere. For-
slag: 'radgivere', 'handveerkere/portnere’, leder som selvsteendig kategori.
(Social-)peedagoger mangler.

6) 'Ved ikke'-kategorien er overflodig.
7) 'Timelennede' mangler.

8) Hvad for noget 'andet’ kan der veere? Skellet mellem deltid og halv tid er
OK.

9) Lidt sveert.
10) Ingen problemer, entydigt.

14) Sveert at svare pa — reagerede med et dybt suk — 'uha’. Mener dette er
uoverkommeligt for B/P-gruppen, maske ogsa for andre grupper.
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15) Nemmere at handtere — men "hvornar er det 'Meget ofte'?" Mener at dette
sporgsmal skal stilles ud fra "Nar du seger pa..., hvor ofte soger du sa...".
'Opslagstavle' — hvad er det? Ellers gode kategorier, men: "hvor er kasse-
og regnskabsregulativet?" Foreslar kategorien 'Cirkuleerer og regulativer'.

17) Nemt at finde ud af.

18) Taenker ikke forsiden som 'forside’, gav ikke mening. Forslag: saet en pa-
rentes: 'Abningsside'.

19) Forslag: skriv "Hvor relevant er det for dig med det og det?"

20) Kan misforstas: Mener vi KLIK eller indholdet i KLIK? Spergsmalet om
"KLIK indeholder de informationer jeg har brug for" er et darligt spergs-
mal. "KLIK skal kun deekke det, som KLIK skal daekke", ikke alt skal veere
i KLIK.

21) OK.

22) OK.

23) "Jeg bruger det for lidt til at udtale mig — s& det ved jeg ikke".
26) Spergsmal: Hvorfor pludselig et spring til spergsmal 26?

28) Ret stavefejl.

Generelle kommentarer om spgrgeskema:

Omfanget er OK. Farverne er gode. Ikke noget der var forvirrende.

Kommentarer vedr. KLIK:

KLIK er sveer at bruge! Veaelger derfor ofte andre mader at sege oplysninger pa.
Vi skulle hellere have beholdt navnet IK-Info, det var mere beskrivende. Det nye
navn er poppet!

Testperson nr. 3
Kommentarer til spgrgeskema:
1-10) Ingen sporgsmal.

11) Efterlyser 'Dagligt' som kategori.
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12) Tvivl om ordet 'Ofte' i inddelingen — er det i forhold til brugen af KLIK el-
ler i det hele taget?

14) "Du godeste, skal jeg svare pa sa meget" — sveert at svare pa! "Forventer I,
at jeg udfylder alle 10? "

15) "Man teenker: Hvor meget tid skal jeg bruge her?"

16) 'Ofte' er sveert at forholde sig til. Mulighed for forveksling mellem forsi-
den og det personlige faneblad. "Udgiv/rediger — er det noget jeg kan?"

17) Ingen problemer.
18) Smileys nemmere at bruge end de andre inddelinger.

19) 'Relevans' er ikke et godt ord. Forslag: skriv i stedet: "Hvor relevante er
flg. funktioner for dig?" — "Hverken/eller' giver ikke mening i sammen-
heengen".

20) Sveert at svare pd, om KLIK "har de informationer jeg har brug for". 'Flot
layout' er underordnet, mere deekkende at skrive 'Brugervenligt'.

21) Ingen problemer.

22) "Jeg har da ikke skrevet, at jeg har oplevet problemer, hvorfor skal jeg sa
svare pa det?"

23) Ingen problemer.

27) Lodtraekning ikke relevant.

Generelle kommentarer til skemaet:

En kendt skemaform — nemt at ga til.

Testperson nr. 4:

Kommentarer til spgrgeskema:

9) Evt. store kategorier.
11) Har sveert ved at svare.
12) Jeg klikker... via fanebladet.

15) Sundt at finde ud af sa mange ting — evt. spergsmal.
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17) Dvs. hvis man ikke har forside kat.

18) Sveert nar man ikke bruger KLIK — mon spergsmalet forstas?

20) Der er mange ting pa forsiden. Under "Er indholdet pa KLIK relevant": i
tvivl om der sporges til alt, eller kun stof hun har brug for.

21) Leeser sporgsmalet forkert — ser ikke 'Tkke".

26) Vil ikke skrive kommentaren her — men fint med muligheden.

28) PC-brugernavn — det skal veere det samme.

Generelle kommentarer til spgrgeskemaet:

Det at skemaet er elektronisk vil skreemme nogen. Godt at man kan se, hvor
mange sporgsmal der er. Det ville veere rart, hvis man kunne skrive skemaet ud.

Testperson nr. 5:

Kommentar til introbrev:

Brug ikke ordet 'medarbejderportal'’. Skriv evt. hvad specialet handler om.

Kommentarer til spgrgeskema:

D)
2)

5)

6)

7)

8)

9

Fint.
Reagerer pa storrelsen af ark.

Evt. ledere / rengering. "Hvad vil vi bruge det til?" Mulige kategorier:
Hjeelpemiddeldepotet, Bistand/plejen, Hiemmesygeplejen, Rengeringen,
Optreeningen, Administration, Boenheder, Dagtilbud, Kekkenomradet.

Arbejdsmilje/tillidsrepraesentanter.

Drop studiemedhjeelp / flexjob. 'Vikariat' eendres til 'Midlertidigt ansat’,
evt.: Er du ansat i jobtreening / fastansat?

Evt. angiv ugentlige timetal. Slet halv tid + evt. andet.

Langt spergsmal.

11) Kategori 'Mindre end 1 gang’, ikke '1-3 gange'. Evt. slet har provet det 1
gang'. Ikke tydeligt at regne ud, forvirret over 4-6 og 1-3.
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12) Forstar det fint.

13) Ikke tydeligt — teenker det samme som forrige sporgsmal. Spergsmalet
skal omformuleres: "Hvordan finder du vej pa KLIK?" eller "Hvordan finder
du oplysninger pa KLIK", men ellers fint nok.

14) Omformulér: "Neevn de informationer, du oftest soger pa KLIK". Evt. eks-
tra eksempler, 'lenindplaceringer’, "Naevn de steder du oftest besager pa
KLIK", ingen holdninger.

15) 'Seger pd' — ellers OK.
16) Troede det var samme sporgsmal. Teenker ikke forsiden som 'funktion’,

reagerer pa ordet 'funktion'. I stedet: "Hvor ofte anvender du felgende mu-

non

ligheder", eller: "Hvor ofte anvender du "...
17) Vil ikke udfylde til hvad.
18) Smileys god ting.

19) 'Relevansen': ikke et ofte brugt ord. 'Vigtigheden': Kan ikke se, hvad vi
skal med det.

20) Omformulér spergsmalet: 'Enig/uenig' angiver, at der er 2 muligheder. I
stedet: "Mener du at..."

21) Vil ikke udfylde rubrikken, evt. kategorier.

22) Evt. slas sammen.

26) Slet eksisterende (forslag til forbedringer). Evt. til KLIK / omkring KLIK.
27) Skal det sta der — kan udga. "Seet kryds, hvis du ikke ensker at deltage".

28) Drop vinen — det skal veere en tur til Egypten, hvis det skal veere interes-
sant. Skriv i stedet at det er vigtigt at deltage.
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1. svarperiode

Ved forste svarperiode fik alle Pc-brugere en mail med linket til det elektroniske
sporgeskema og information omkring undersogelsen:

Fra: Christian Arne Andreasen
Sendt: 14. december 2004 16.51  Prioritet: Hoj
Emne: KLIK og Vind!

Til samtlige medarbejdere i ZAldre- og Handicapforvaltningen

Tag godt imod videresendte brev:

Venlig hilsen

Christian Andreasen
Uddannelseskonsulent
Direktorens sekretariat
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Keere medarbejder i ZAldre- og Handicapforvaltningen

Vi er to specialestuderende fra Aalborg Universitet, som er i gang med at under-
soge brugen af og holdningerne til KLIK. Undersogelsen er en del af vores spe-
ciale om anvendelse af teknologi i den offentlige forvaltning.

Nu har du chancen for at give din mening om KLIK til kende!

Det er ikke en forudseetning, at du bruger KLIK eller kun bruger det meget lidt,
men det vil betyde meget for os, hvis du vil svare alligevel. Der er ingen forkerte
svar - skriv det du synes, der daekker din holdning bedst, uanset om den er posi-
tiv eller negativ. Det er din mening vi gerne vil here. Det tager ca. 10 minutter at
udfylde det elektroniske skema.

Der vil blive trukket lod om to flasker god redvin blandt alle, der svarer.

Klik pa dette link og start spergeskemaet:
http://www.defgo.net/survey.asprid=393731&c=2DG8435&I=da

Alle besvarelser er anonyme. Undersggelsen slutter den 23. december, og resul-
tater fra undersogelsen vil veere at finde pa KLIK i foraret 2005.

Pa forhand mange tak for hjeelpen!
Venlig hilsen

Camilla Ginnerup og Erland Stig Bredgaard
Specialestuderende ved Institut for Kommunikation
Aalborg Universitet
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2. svarperiode

Ved forlaengelse af svarfristen indrykkede vi et opslag pa den elektroniske op-
slagstavle pa KLIK for at gore 'reklame' for dette:

-8 %

Specialcentret for Voksne ~

%e kodeks for opslagstavlen nederst pé siden!

VIGTIGT:

Du har stadig chancen for at give din mening om KLIK til kende samt
deltage i lodtraekningen om 2 flasker god vin! Hvis du endnu ikke har
swaret spargeskemaet - Klik pd dette link:

http:/fwww . defgo.net/survey . asp?id=3937318c=7DGE4358l=da =

&] udrart

Som ved forste svarperiode fik alle Pc-brugere en mail med linket til sporgeske-
maet og information omkring undersogelsen. Denne mail er at finde pa neaeste
side i bilaget.
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Fra: Christian Arne Andreasen
Sendt: 28. december 2004 13.53  Prioritet: Hoj
Emne: Du har stadig chancen for at give din mening om KLIK til kende

Til samtlige medarbejdere i ZAldre- og Handicapforvaltningen

Tag godt imod videresendte brev:

Venlig hilsen
Christian Andreasen
Uddannelseskonsulent
Direktorens sekretariat

Kere medarbejder i ZAldre- og Handicapforvaltningen

Formentlig har du ligesom dine kollegaer haft travlt op mod jul, og derfor ikke
haft tid til at besvare sporgeskemaet vedr. KLIK. Du har dog stadig chancen for
at give din mening til kende! Vi har nemlig, pga. fa besvarelser, valgt at forleenge
svarfristen til d. 5. januar.

Det er ikke en forudseetning, at du bruger KLIK, men det vil betyde meget for os,
hvis du vil svare alligevel. Der er ingen forkerte svar. Skriv det du synes, der
deekker din holdning bedst, uanset om den er positiv eller negativ. Det er din
mening vi gerne vil hore.

Der vil blive trukket lod om to flasker god redvin blandt alle, der svarer.

Klik pa dette link og start spergeskemaet:
http://www.defgo.net/survey.asp?id=393731&c=7ZDG8435&I=da

Alle besvarelser er anonyme. Hvis du vil deltage i lodtreekningen skal du dog til
sidst indtaste dit navn og brugernavn, sa vi kan kontakte dig, hvis du vinder.
Dine personoplysninger vil ikke blive sammenholdt med dine svar.

Pa forhand mange tak for hjeelpen!

Venlig hilsen

Erland Stig Bredgaard og Camilla Ginnerup
Specialestuderende ved Institut for Kommunikation
Aalborg Universitet
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Praesentation

af spgrgeskema

Nedenfor findes sporgeskemaet i sin fulde leengde. Under hvert spergsmal har vi
redegjort for, hvorfor vi har medtaget dette i undersogelsen. Vi har dog ferst
knyttet en overordnet kommentar til skemaet for at lette leesningen af skemaets
struktur.

I opbygningen af spergeskemaet har vi valgt 'tragtteknikken' [Andersen 1990, s.
268]. Vi begynder med at stille faktasporgsmal vedr. baggrundsvariable som op-
varmningssporgsmal, inden vi stiller de mere specifikke vurderings- og hold-
ningsspergsmal. Opbygningen er efter anbefaling af Andersen [1990] tilstreebt at
veere sa tilpas enkel og konkret, at det tager ca. 10 minutter at besvare hele ske-
maet. Der er i alt 25 spergsmal. Respondenten moder ikke alle sporgsmal under-
vejs, da vi har opdelt undersogelsen i forskellige dele ud fra, om KLIK anvendes
af pageeldende respondent eller ej.

Vi har indledt spergeskemaet med en reekke sporgsmal omkring respondenterne
for at finde ud af, hvilke typer af ansatte der har svaret. Dette er spergsmalene 1
til 9. Alle respondenter stilles disse sporgsmal. Efterfolgende er en reekke sporgs-
mal rettet mod brugere af KLIK. Disse sporgsmal vedrerer holdninger om og
brugsmenster af IKT-systemet. Dette er spergsmalene 10 til 20. Herefter er der et
par sporgsmal udelukkende rettet mod 'ikke-brugere'. Dette er sporgsmalene 21
og 22, hvor vi sgger et svar pa, hvorfor KLIK ikke bliver brugt. Spergsmalene 23
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til 25 er afsluttende og stilles til alle respondenter. Her far respondenterne mu-
lighed for at komme med en afsluttende kommentar samt deltage i en lodtreek-
ning om 2 flasker vin.

Respondenter, der har anvendt KLIK, far saledes stillet spergsmalene fra 1 til 20
og 23 til 25. Disse sporgsmal vedrorer, hvem brugeren er samt vedkommendes
kendskab og holdninger til IKT-systemet. Respondenter, der aldrig har anvendt
KLIK, moder sporgsmalene 1 til 9 og 21 til 25. Disse spergsmal giver os et kend-
skab til respondenten, og hvorfor denne ikke anvender IKT-systemet.

Som leeseren nok har bemerket, modsvarer nummereringen ikke, hvor mange
sporgsmal respondenten far stillet. Teknisk er det udelukkende muligt at opstille
sporgsmalene fortlebende, hvorefter visse svar bringer respondenten forbi nogle
sporgsmal. Af samme tekniske arsag har forklarende tekst i det elektroniske
sporgeskema ogsa faet et spergsmalsnummer. Det er muligt at antage, at der er
en psykologisk effekt i antallet af stillede spergsmal, som méaske kan virke uhen-
sigtsmaessigt i forhold til, om skemaet besvares. Dette er desverre en faktor, vi
ma tage med, nér vi anvender et preefabrikeret analysesystem.

Yderligere, af tekniske arsager, er alle sporgsmal ikke 'tvungne', hvilket muligvis
kan indvirke pd, om og hvordan der responderes. Alle sporgsmal, der bruges til
forgreninger, har dog tvungen besvarelse, hvilket betyder at respondenten ikke
kan komme videre til det efterfolgende speorgsmal, for denne har besvaret det ak-
tuelle.

Baggrundsvariable

1 af 25. Er du mand eller kvinde?

" Mand

" |Kvinde

d powered by defgo.net® info  Ryd felter | MNaste > |

Spergsmal 1 stiller vi for at finde ud af, om der evt. er en sammenheeng mellem
brug og ken. Derudover kan vi ogsa ved dette sporgsmal finde ud af, om kens-
fordelingen svarer til den generelle konsfordeling blandt de ansatte.

2 af 25, Hvad er din alder? klik!
- Kun ét svar

Under 25 &r

25 - 34 &r
35 - 44 &r
45 - 54 &r

55 &r eller mere

(= § el MeH Me N e N e
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Spergsmal 2 er medtaget af samme grund som spergsmal 1, blot med 'alder' som
kriterium i stedet for 'ken'.

Vi har valgt at inddele i 10 ars intervaller med 'Under 25' som ferste interval. Vi
formoder, at kun nogle fa (elever m.fl.) er under 18. Sidste interval er '55 ar eller
mere', idet vi har ensket at begraense antallet af kategorier og ikke mener, at en
ekstra kategori ville tilfgje relevant merviden til analysen. En inddeling ved "un-
der 20' eller 'over 60' ville formentlig kun give ganske fa respondenter i de pa-
geeldende grupper.

3 af 25. I hvilken del af forvaltningen arbejder du?

Lokalamride Mard
Lokalomrade Syd
Lakalomrade @st
Lokalamride West
Lokalamrade Centrum

Center for Sindslidende

Servicecentret

Centraladministrationen

pu
~

~

~

~

~

" | Specialcenter for Woksne
pu

~

| anden tilknytning: |

d
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Ved dette sporgsmal underseger vi, om de forskellige omrader i forvaltningen er
repreesenteret. Vi kan ogsa med dette sporgsmal se, om der er en sammenheeng
mellem brug ved krydsreference med sporgsmal 9. Forefindes der en 'ulighed’,
kan det tyde pa nogle kulturelle forskelle eller pege pa nogle faktorer, der har
veeret uensartede i de forskellige dele af organisationen omkring implemen-
teringen.

Opdelingen er skabt efter de lokalomrader organisationen er opdelt efter. Grun-
den til, at vi har skabt en alternativ rubrik, 'anden tilknytning', er, at vi under pi-
lottesten har noteret en vis usikkerhed over, hvilket omrade en respondent til-
heorte, jf. [Andersen 1990, s. 266]. Ved at lade respondenten selv skrive tilharsfor-
hold i tvivlstilfeelde kan vi plotte eventuelle 'tvivlere' ind i den tilherende grup-
pe. Dette ville ikke vaere muligt, hvis vi blot havde lavet en 'ved ikke'-rubrik.
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4 af 25, I hvilken type stilling er du ansat?

AC (akademiker)

Cheffleder/mellemleder

Fysio- og ergoterapeut

HE

Husassistent

Handvarker
Pazdagog/Socialpaedagog/Hijemmeyejleder

Socialrddgiver/Socialformidler

Specialarbejder
Sygehusportar
Sygeplejerske

Teknisk servicemedarbejder

@konoma

anden: |

P
P
P
-
-
=
=
=
| Social- og Sundhedshjzlper m. fl,
-
-
-
-
-
-
d
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Dette spargsmal retter sig mod at finde ud af, hvilke faggrupper der svarer pa
sporgsmalene. Ved at stille dette sporgsmal samt de forrige kan vi finde ud af,
hvilke grupper af ansatte, vi har fadet kontakt med, og hvad disse grupper bruger
KLIK til ved at krydsreferere med andre sporgsmal. Derudover kan vi ogsa ved
dette spergsmal finde ud af, om fordelingen af faggrupper svarer til fordelingen
blandt de ansatte.

Der er mange forskellige stillingsbeskrivelser i forvaltningen, og det var derfor
sveert at lave en beskrivende inddeling. Under pilottesten fandt vi dog ud af, at
hovedparten af de adspurgte kunne forholde sig til, hvordan de fagligt er organi-
seret. Ved dette sporgsmal er der ogsa givet mulighed for et alternativt svar til
usikre respondenter.

5 af 25. Hvad er din ansaettelsesform? klik!

Fastansat
Midlertidigt ansatfvikariat

Flexjob

anden: |

&
-
-
-
d
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Spergsmal 5 stilles for at finde ud af, hvilke grupper af ansatte der har valgt at
respondere pa sporgeskemaet. I tilfeelde af, at vi har faet fat i flere forskellige
grupper af anseettelsesformer, vil det veere interessant at se, om der er en sam-
menhang mellem, hvorvidt KLIK bruges, og hvilke grupper respondenterne til-
herer.

Vi har valgt en opdeling ud fra de grupper, som lenkontoret har foreslaet. Vi er
klar over, at der er fa respondenter, der ikke herer ind under de 3 grupper, bl.a.
studerende, praktikanter og elever. For at gore skemaet sa overskueligt som mu-
ligt, og dermed nedseette svartiden, har vi valgt at have tre kategorier plus ru-
brikken 'Anden'.

6 af 25. Hvor mange timer er du ansat til? klik!

" Under 8 timer
8 -24timer
" | 25 - 36 timer
" | Fuld tid
d)
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Spergsmalet har vi valgt af samme grund som forrige sporgsmal. Yderligere
sporger vi ved et senere spargsmal til, hvor mange timer de bruger ved compute-
ren. Dette sporgsmal kan vi kun bruge, hvis vi kender svaret pa spergsmal 6.

Inddelingen i timetal har vi foretaget efter vejledning fra lenkontoret for at an-
give nogle intervaller, de ansatte kan forholde sig til. Vi har valgt at bruge time-
angivelser frem for betegnelser sasom 'halv tid' og 'deltid". Dette skyldes, at der
er megen forvirring og ikke nogen konkret definition for disse begreber. At ind-
delingen starter ved de 8 timer skyldes, at alt fra 8 til 24 timer betragtes som 'halv
tid'. Derudover er der en gruppe, der er pa nedsat tid, hvor timenedsaettelsen
kun er pa nogle fa timer, derfor har vi oprettet gruppen 25 til 36 timer.

7 af 25, Hvor meget anvender du computer pr. arbejdsuge i gennemsnit? klik!

Under 2 timer
2 -9 timer

10 - 19 timer

P
~

~

20 - 29 timer
" | 30 timer og deraver
d
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Spoergsmalet stilles for at finde ud af, om der er en sammenhaeng mellem brug af
computeren i det daglige arbejde, og hvorvidt KLIK anvendes.
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Der er stor forskel pa, hvor ofte ansatte i forvaltningen bruger computer alt efter
den enkeltes jobfunktion. Vi skenner, at der kan veere en sammenheeng mellem,
hvor meget man bruger computeren i sit daglige arbejde, og hvor meget man an-
vender, og hvor godt man kender KLIK. Nér vi har valgt at medtage kategorien
‘Under 2 timer', sa er det for at se, i hvor hej grad de, der ikke eller naesten ikke
bruger computer har kendskab til KLIK. De gvrige intervaller er mere jeevnt gra-
duerede, saledes at vi kan se, om der er forskel pa kendskab og holdninger til
KLIK for computerbrugere med sterre eller mindre ugentlig arbejdstid ved com-
puteren.

8 af 25. Anvender du computer derhjemme? klik!

_ kun &t svar

« |1a

| Mej

@ powered by defgo.net® Dinfo Ryd felter < Tilbage MNaste =

Sporgsmal er medtaget af samme drsag som spergsmal 7, dog har vi valgt ikke at
graduere efter, om man bruger computer lidt eller meget derhjemme, idet vi blot
er interesseret i at vide, om der er en sammenhaeng mellem brug af KLIK, og om

respondenten har computerkendskab hjemmefra eller ej.

9 af 25. Hvor ofte bruger du KLIK? klik!

Flere gange dagligt
En gang dagligt
En gang om ugen

1 - 3 gange om maneden

Har pravet det en enkelt gang

(]

()

(]

(]

©  Sjzldnere
(]

©  aldrig

d
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Dette sporgsmal er det sidste i reekken, hvor vi undersoger, hvilke grupper re-
spondenter vi har kontakt med. Samtidig undersgger vi ogsa ved dette svar,
hvorvidt KLIK anvendes. Det er tvunget at besvare dette spergsmal, da de to ne-
derste svarmuligheder leder respondenterne til spergsmal 21, og dermed uden-
om konkrete sporgsmal om KLIK. Ved at krydsreferere med dette sporgsmal kan
vi se, om der er en sammenhaeng mellem, hvor meget KLIK bruges samt evt.
hvor tilfredse brugerne er.
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Spergsmalet giver os mulighed for at se, om respondenten anvender KLIK
lidt/aldrig eller meget, og om dette forhold har indflydelse pa pageeldendes vur-
dering af KLIK. Vi vurderede, at yderpunkterne i dette speend er, om brugeren
anvender KLIK 'Flere gange dagligt' eller 'Aldrig'. De gvrige svarmuligheder,
vurderede vi, angiver en nogenlunde jevn graduering imellem disse to yder-
punkter.

at lede efter konkrete oplysninger (] (] 1] (] (] (]

at halde mig ajour med ny information ~ - ~ - ~ ~
pa forsiden

d| powered by defgo.net® @info  Ryd felter i = Tilbage i Maste = i

Spergsmalet undersgger, hvorvidt KLIK anvendes til at soge bestemte informati-
oner (pull-information), eller om respondenterne bruger KLIK som en slags op-
slagstavle (push-information).

Ved pilottesten viste det sig, at individuelle tolkninger af kategorierne 'Meget of-
te', 'Ofte’, 'Engang imellem’, ' Sjeeldent' og 'Aldrig' kunne deekke over endog me-
get forskellige antalsmeessige opgerelser. Vi kom gennem pilottestene frem til de
anforte kategorier. Der er anfort et lige antal svarmuligheder for at undga op-
hobningstendenser i midterkategorien, [jf. Andersen 1990, s. 266]. Der er dog an-
givet en mulighed for, at respondenten kan forholde sig neutral' ved kategorien
‘Ved ikke'. E.J. Hansen og B.H. Andersen diskuterer tilbuddet om en 'Ved ikke'-
kategori, og de fremforer, at ”[...] svarfordelingen pavirkes markant, idet 'Ved
ikke'-andelen er vaesentligt hgjere, nar den tilbydes, end nar den i det samme
sporgsmal ikke tilbydes” [Hansen & Andersen 2000, s. 114]. I denne sammen-
heeng vurderer vi dog, at det har overordentlig stor betydning, at respondenterne
veaelger at angive 'ved ikke' frem for at placere et svar ud fra en misforstaelse af
sporgsmalet.

11 af 25. Hvordan finder du vej pd KLIK?

inje

Jeg bruger link fra forsiden [ (] w (] = &

Jeg benytter sggefunktionen ] L) o} r & =
Jeg klikker mig frem via - r ~ p P ~
fanehlade

Andet:
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Vi vil ogsa gerne finde ud af, hvordan respondenterne mangvrerer rundt i KLIK,
derfor dette sporgsmal.

Der er for os at se tre mader at navigere rundt pa KLIK, derfor denne inddeling.
Desuden har vi indsat en 'Andet'-kategori med mulighed for selv at beskrive, i
tilfeelde af at respondenten mener at navigere pa KLIK pd en méde, som vi ikke
har forudset. Vi har af hensyn til tidsperspektivet sa vidt muligt valgt at benytte
samme svarkategorier hele sporgeskemaet igennem.

Care-vejledninger

Et svar i hver linje

12 af 25. Naevn de informationer du oftest henter pd KLIK: ex. flexregler, Fldre Nyt eller | klik!

SR RC R R-Ea R O
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Dette sporgsmal sigter pa at finde ud af, hvorfor / til hvad respondenterne bruger
KLIK.

Informationerne pa KLIK, er ikke umiddelbart lette at klassificere, og et doku-
ment har ofte flere navne. Derfor har vi valgt at stille dette abne spergsmal for at
finde ud af, hvilken information respondenterne soger. Idet vi stiller et dbent
sporgsmal lader vi det veere op til respondenterne at liste informationer efter de
navne, hvorunder den enkelte kender dem. Konsekvensen heraf er desveerre, at
vi far data, der bliver sveaere at analysere. Yderligere kan vi forestille os, at re-
spondenterne har sveert ved at svare pa et spergsmal, hvor de ikke far nogle
valgmuligheder men bliver tvunget til at huske navnene pa de enkelte doku-
menter, [jf Andersen 1990, s. 265].
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Standarddokumenter (erklaringer, attester, ~ ~ ~

blanketter m.yv.) e L &
Ledige jobs ] (] (] [ w (]
Uddannelsestilbud ] ] ] ] ] [
Personalepalitik ] (] (] w ] (]
Andre palitikker (infarmationspolitik, fellas ~ ~ - - ~ -
lgnpolitik m.y.)

Lanforhold " o o w ] [
&ndre personaleforhold (orloy, r r r o r I
rejsegodtgdrelse m.v.)

Organisationsplaner og samarbejdsstruktur & (o] (] [ &= .
ﬁwooctiiilr? I1_:I|1It\‘r§|? (personaleforening, feriehuse, ~ ~ - - ~ -
Madereferater 1] o o « () [
Information fra andre forvaltninger ] ] ] [} () &
wejledninger og regulativer = ] ] i (] L
MNyhedsbreve og pjecer ] (] (] [ &= .
IT o o o « ] &
Ledelsesinformation ] -] -] & & (o
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Vi vil med spergsmal 13 gerne finde ud af, hvilken information respondenterne
soger.

I tilfeelde af, at respondenterne har problemer med at svare pa forrige spergsmal,
giver vi dem en chance mere ved selv at have listet nogle grupperinger af infor-
mation. Dette spergsmal kommer efter det forrige af strategiske arsager, idet vi
ikke onsker at preege respondenternes tankemenster/brainstorm ved besvarelsen
af spergsmal 12 med vores egen opdeling. Inddelingerne er ikke entydige, men
alene udtryk for vores opfattelse af kategorier i KLIK, og kategoriinddelingen
kunne naturligvis have veeret foretaget anderledes. Vi valgte at gennemga over-
skrifter og indhold i KLIK, og inddelte pa den baggrund i de kategorier, som vi
umiddelbart fandt deekkende. Under pilottesten blev vi opmeerksomme pa, at
visse stofomrader for nogle af respondenterne ikke meningsfuldt kunne indpas-
ses i vores oprindelige inddeling, og vi tilpassede derefter inddelingerne sa godt
det lod sig gore ud fra erfaringerne under testen.
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S@gefunktionen [ & r - . =
Farsiden ] & e r - -
Fanebladet "Information” ] r & - I =
Fanebladet "Udvidet sggning” (3 3 r - I P
Fanehladet "Medarbejder” [ 3 (- - I P
Fanebladet "/arktdjer” (] & ~ ~ P e
Fanebladet med dit brugernavn (] ] 3 I - P
Fanebladet "Hj=lp" {3 & r - - =
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Vi vil gerne finde ud af, hvilke 'funktioner' respondenterne anvender pa KLIK.

Vi har her valgt den fysiske inddeling af KLIK til at skabe kategorierne for funk-
tionerne. Denne inddeling har vi holdt i resten af spergeskemaet af hensyn til
tidsperspektivet.

15 af 25. Hvor vigtig er nedenstdende dele af KLIK for dig? Bemaerk! Dette spargsmal
vedrerer ikke hvor ofte du bruger neden nde men hvor relevant du mener de er.

S@gefunktionen

Farsiden

Fanebladet "Information"
Fanehbladet "Udvidet sagning"
Fanebladet "Medarbejdere"
Fanebladet "varktgjer”

Fanebladet med dit brugernavn

@|l@|la|la|la|a]|la]a
Bl ala]|l &l 8] a8

Fanebladet "Hjazlp"

f|l@a|s|@a|la|la|la]|la]a
d|l@|e]|la|la|la|a]|la]a
|| ||| || @
f|la|ls|la|la|la|la]la]la

sbonnentfunktionen ] ]
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Ved dette sporgsmal seger vi at finde ud af, hvor vigtige respondenterne vurde-
rer funktionerne pa KLIK.

10
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Inddelingerne er vores bedste bud pa en sproglig gradbejning af 'vigtighed'i 5
trin samt en 'Ved ikke'-kategori, og denne inddeling blev forstaet af flest respon-

denter i pilottestene.

16 af 25, Svar venligst pa nedenstdende spergsmal:

Har du @ndret din forside?

Har du udgivet noget pd KLIK?

- B T

) (]
() (]
Forventer du at udgive noget pd KLIK i fremtiden? w (]
) (]

Anvender du shonnentfunktionen?

1 54 fald, hvad abonnerer du pa?

@ powered by defgo.net® @info  Ryd felter | = Tilbage | Maste = |

Spergsmalet retter sig mod at finde ud af, hvilke gvrige funktioner responden-
terne anvender pa KLIK. Dette er funktioner, hvor brugeren selv skal tilmelde
sig, udveelge eller méaske endda selv udgive. Altsa funktioner hvor brugeren selv
aktivt deltager pa KLIK, i modseetning til om der blot benyttes det, som andre
har lagt til rette pa forhand.

Vi har her valgt at inddele med 'Ja', 'Nej' og 'Ved ikke', idet vi for det forste vur-
derede, at en yderligere graduering i 'hvor ofte’ el. lign. ville gore sporgsmalet
unedigt vanskeligt at svare pa. For det andet mente vi, at det var tilstraekkeligt
for os at fa at vide, om respondenten anvender disse funktioner eller ej.

dende dele af KLIK er?

Sdgefunktionen

Forsiden

Fanebladet "Information”
Fanebladet "lUdvidet s@gning”
Fanebladet "Medarbejder”
Fanebladet "varktajar”
Fanebladet med dit brugernavn
Fanehbladet "Hj=lp"

Fanebladet "Udgiv/rediger”

slalalalel alalele '3(9
alalalalalalalala ‘)o
® ale wnlel wlalel ® 10
alalalalalalalala ")0
alalalalalalalala ")@

=
.
.
.
1
"
.
.
3
5

Abonnentfunktionen

Kommentarer:

@ powered by defgo.net® Dinfo Ryd felter < Tilhage MNaste =

11



Bilag 23

Efter at have fundet ud af, om respondenterne bruger funktionerne, og efter at vi
har faet en vurdering af, hvor vigtige disse er, vil vi gerne her i spergsmal 17 vi-
de, om funktionerne vurderes at veaere brugervenlige.

Vi har her valgt at anvende 'smileys' som inddelinger, idet vi mente, at de mere
eller mindre smilende eller sure ansigter ville give god mening i relation til re-
spondentens opfattelse af 'brugervenlighed'. Vi testede brugen af smileys i pilot-
testen, og alle adspurgte forstod umiddelbart meningen med ansigterne.

000600
ikke
KLIK er overskueligt opbygget (] ] (] ] = (]
Jeq finder hurtigt de informationer, jeg sager, pa KLIK () [ ] L) (] ) =
KLIK har en god sa@gefunktion L ] ) =4 () ()
Indholdet pd KLIK er relevant for mig personligt (] (] (] ] () w
Indholdet pd KLIK er relevant for mit arbejdsomride (-] - [ ] [~ [}
Det er let at farstd den information jeg henter pd KLIK ] [} (] [ [ [~
Det er let at finde rundt pd KLIK [ [l ] ol ] [
Indholdet pd KLIK er trovardigt -] C [~ ] [ (]
Jeg mangler IKKE informationer pa KLIK & [ & - (i} ()
KLIK har et flot layout [ [ . ] (] w
KLIK bliver opdateret tilstrakkeligh hyppigt (] {3 i ] (] i
Kommentarer:
@ powered by defgo.net® (Dinfo Ryd felter i < Tilhage i Maste » i

Her preesenterer vi en reekke udsagn, som respondenten kan erkleere sig mere el-
ler mindre enig i. Vi ensker her at fa et billede af, hvordan respondenterne vur-
derer KLIK ud fra disse pa forhand valgte kvalitative udsagn.

Igen har vi valgt at anvende forskellige smileys til at repreesentere forskellige
grader af enighed, og ogsa her har anvendelsen af smileys givet god mening for
respondenterne under pilottesten. Spergsmalene er stillet ud fra en raekke krite-
rier:

overskuelighed

brugervenlighed

indholdets personlige hhv. faglige relevans
sogefunktionens anvendelighed

12
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indholdets forstaelighed og troveerdighed

om indholdet deekker det, som respondenten har brug for
KLIK’s layoutmeessige fremtoning

om indholdet er tilstreekkeligt hyppigt opdateret

Desuden har vi givet plads til respondentens egne kommentarer, hvis der f.eks.
er brug for uddybning af, hvorfor vedkommende er enig / uenig i et eller flere
udsagn. Man kunne ogsa her givetvis have stillet en raekke flere og / eller andre
sporgsmal, men vi vurderede, at disse udsagn deekkede en raekke vaesentlige sid-
er af KLIK og brugen af KLIK. I vores pilottest har vi da heller ikke stedt pa no-
gen, som manglede et udsagn at tage stilling til, eller som undrede sig over de
stillede speorgsmal. Dette bekraeftede os i, at disse udsagn er rimeligt deekkende
for beskrivelsen af KLIK.

19 af 25, Har du oplevet problemer ved brugen af KLIK? klik!
I Mej

€ 113, hwilke: |
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Her soger vi specifikt efter, om respondenterne har oplevet problemer med KLIK.
Emner, der bliver introduceret her, kan maske pege pa forhold, som kan begrunde en

evt. utilfredshed med KILLIK.

20 af 25. Hvor tilfreds er du alt i alt med KLIK? klik!

]

]

HOOO®

-

-

©  Ved ikke
Rydfelteri < Tilbage i Naeste:»i

@ powered by clefgo.net® Trinfo

Her underseger vi, hvor tilfredse respondenterne er med KLIK. Dette sporgsmal
er respondenterne tvunget til at besvare, idet alle respondenter, der har anvendt
KLIK, skal ledes udenom naeste sporgsmal.

Igen har vi valgt at anvende forskellige smileys til at symbolisere graden af til-
fredshed, samt en 'Ved ikke'-kategori. Dette har igen fungeret fint under pilotte-

sten.

13
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21 af 25, Hvorfor bruger du ikke KLIK?

Jeg kender ikke il KLIK

-
© leg ved ikke, hvardan jeg skal bruge KLIK
© leg har ikke haft brug for KLIK

| leg @nsker ikke at bruge KLIK
d
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Respondenter, der ikke har brugt KLIK, ledes til spergsmal 21. Her ensker vi at
fa arsagen at vide til, hvorfor de ikke bruger medarbejderportalen. Sporgsmalet
skal besvares, idet respondenter, der svarer, at de ikke ensker at bruge KLIK, far
stillet nedenstdende sporgsmal. De ovrige ledes videre til spergsmal 23.

Vi vurderede, at disse 4 svarmuligheder nogenlunde ville deekke ikke-brugeres
begrundelser for ikke at bruge KLIK. Desuden har de, der angiver, at de ikke on-
sker at benytte KLIK, mulighed for under nzeste spargsmal at give en be-
grundelse for dette manglende enske. Vi valgte denne losning frem for et abent
tekstfelt med mulighed for at angive sin begrundelse for ikke at bruge KLIK. Det-
te ville muligvis have givet nogle mere nuancerede svar, men pa den anden side
ville mange sandsynligvis springe sporgsmalet over, og data ville have veret
sveerere at behandle.

22 af 25, Hvorfor ensker du ikke at bruge KLIK?

- Gerne flere linjer

d’ powered by defgo.net® info  Ryd felter i < Tilbage i MNaste = i

Hvis der er respondenter, der bevidst har et onske om ikke at anvende KLIK, vil
det veere interessant at hore, hvad denne arsag er.

Da sadanne arsager er sveere at fastsette pa forhand, lader vi dette sporgsmal
veere abent.

14
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23 af 25. Har du bemaerkninger til det eksisterende indhold, forslag eller kommentarer i
@vrigt til KLI i

1000 tegn tilbage (Maks. 1000)

@ powered by defgo.net® @ info Ryd felter | < Tilbage | Maste =

Dette sporgsmal giver alle respondenter lejlighed til at komme med kommen-
tarer, de ikke har faet 'luftet' undervejs.

Vi har valgt at slutte sporgeskemaet af med dette abne tekstfelt for at give mulig-
hed for at here eventuelle holdninger og kommentarer, som ikke har kunnet fin-
de plads i de forudfattede spergsmal og kategorier. Det kan jo veere, at vi har
overset et eller flere vigtige aspekter, som vi sa eventuelt kan blive opmarksom-
me pa i kraft af bemeerkninger i dette felt.

24 af 25. For at deltage i lodtraekningen skal du udfylde dit navn og brugernavn. Disse
oplysninger vil ikke blive videregivet eller sat i forbindelse med din besvarelse af
spargeskemaet, Vinderen far direkte besked og offentliggeres desuden pd KLIK. Hvis du

ikke ensker at deltage, skal du blot klikke pa "Nzeste"

Fulde nawn: |

PC-brugernavn |

@ powered by defgo.net® @D info Ryd felter < Tilbage Maste =

Dette sidste sporgsmal relaterer udelukkende til deltagelsen i lodtreekningen om
to flasker vin, og indtastede navneoplysninger er ikke blevet sammenholdt med
ovrige besvarelser.
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25 af 25. Tak for din besvarelse

Resultater fra spergeskemaundersggelsen vil vare at finde pa KLIK i det nye ar,

@ powered by defgo.net® @ info Ryd felter | = Tilbage | Afslut = |

Denne beskrivelse er sddan set ikke et spergsmal, men blot et skeermbillede der
bruges som information. Denne spergsmalstype bruges her til at forteelle, at re-
spondenten nu er feerdig med besvarelsen.

16
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Lokalomrader

Bilag 24

Fordelingstal

Adm Org 2 Antal personer
Administrationsafdeling Aldre- og
Handicapforv. 50
Lokalomrade Centrum 920
Lokalomrade Nord 918
Lokalomrade Syd 625
Lokalomrade Vest 723
Lokalomrade @st 707
Radgivningsafdelingen Aldre 13
Radmand og Direktgr Aldre- og
Handicapforvaltnige 670
Servicecentret A£HF 416
Sum: 5.042
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Alder og Kgn
K M Sum: K M Sum:
Antal fuldtids- | Antal fuldtids- Antal Antal
stillinger stillinger personer| personer

18 8,7 1 9,7 18 9 1 10
19 15 1 16 19 19 1 20
20 26,6 1,1 27,7 20 34 2 36
21 34,1 1,1 35,2 21 50 6 56
22 32,4 2,6 35,1 22 49 5 54
23 42,2 4,5 46,7 23 70 12 82
24 35,2 7 42,2 24 59 16 75
25 38,7 2,8 41,5 25 63 10 73
26 48,6 6,3 54,9 26 76 14 90
27 56,8 8,8 65,7 27 77 13 90
28 56,7 6,1 62,8 28 77 11 88
29 57,7 6,1 63,8 29 80 8 88
30 69,9 12,1 81,9 30 91 16 107
31 60 5,2 65,1 31 78 8 86
32 67,4 8,4 75,7 32 85 11 96
33 63,8 4,8 68,6 33 82 7 89
34 63,5 5,6 69,1 34 84 8 92
35 83,1 11,1 94,2 35 102 16 118
36 78,1 11,6 89,7 36 93 14 107
37 87,2 10,5 97,7 37 107 12 119
38 103,9 6,2 110,1 38 118 10 128
39 84,6 12,4 97 39 102 14 116
40 128,7 16,7 145,4 40 147 19 166
41 113,1 20,8 133,9 41 129 24 153
42 110,3 12,8 123,2 42 131 14 145
43 138,2 5,6 143,7 43 163 6 169
44 106,2 6,7 112,9 44 124 7 131
45 117,2 13,6 130,8 45 135 15 150
46 127,5 9,5 137 46 147 10 157
47 114,2 14,7 128,9 47 131 16 147
48 117,7 9,6 127,3 48 142 11 153
49 119,3 23,5 142,9 49 142 26 168
50 117,7 9,8 127,5 50 136 10 146
51 93,3 7,3 100,6 51 110 8 118
52 101,7 12,6 114,3 52 122 13 135
53 112,3 11 123,3 53 128 13 141
54 106,9 7,8 114,7 54 127 8 135
55 81 5,7 86,7 55 95 6 101
56 107,3 7,8 115,2 56 121 10 131
57 110,6 12,9 123,5 57 129 14 143
58 126,7 8,4 135,1 58 148 10 158
59 99,8 11 110,9 59 115 12 127
60 119,5 3,7 123,2 60 141 5 146
61 49,5 4,2 53,7 61 60 5 65
62 41,5 51 46,7 62 47 5 52
63 20,7 0,7 21,4 63 29 1 30
64 10,9 2,2 13,1 64 14 3 17
65 6 6 65 11 11
66 6,4 6,4 66 13 13
67 3,4 3,4 67 5 5
69 0,9 0,9 69 5 5
70 2,3 2,3 70 4 4
72 0,4 0,4 72 1 1
79 0,8 0,8 79 1 1
Sum: 3.725,50 381 4.106,00 Sum: 4.557 487 5.044
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Dverenskomst

Antal fuldtids stillinger

Overenshomst

Antal personer

AFTALE FOR KONTCR - OG EDB-
PERSOMALE

15

AFTALE FioR
SOCIALPED S CSER MW,

AFTALE FOR SOCIALREDGIW
G -FORMIDLERE

AFTALE FOR TEKMISKE
S ERNWICEMEDWAR BfLEDERE

AFTALE VEDFR CHEFER

13

DIVERSE IMDINVIDUELLE
AR EHMIMNGER, KL

262

FAILES CAVEREMSKOMST FOR
LEDERE

31

CAEREMS K. NEDR, FYSICH 5
ERGCTERAPELITER

OMEREMS K NVEDR. SCOCIAL: OF
SLMCHEDSHY, M.F

OVEREMSKOMET FOR
HAMNDICAPLEDSAGERE

OVEREMEKCOMET FOR
HUSASSISTENTER

ONEREMS KOMET FOR
HEMHDWERKERE M. FL.

CAEREMS KOMST FOR K AMTINE-
2 REMG.LEDERE

OVEREMS KOMET FOR KCHTOR-
D5 EDE PERSOHALE

ONEREMS KOMET FOR
S OCIALRADGIVERE

CAEREMS KOMST FOR
SYGEHUISPORTERER

OVEREMS K OMET FOR
EROMNOMAER M FL

OVEREMSKCOMET VEDR,
DS IMET, PAEDAGOGER

OAMEREMSKCOMET VEDR,
LEDEREMELLEM EDERE

OVEREMSKCOMET VEDR,
REMNGERIMNGEASSISTENTER

15

OAMEREMSKCOMET VEDR,
SPECIALARBEIDERE M. FL

CARL FOR HIEMMEVEL OG
PAD S OSTSK PER S

243

O, FOR SMEE- O
SLNCHEDSPLEJERSKER

2401

O, FOR TEKMISKE
SERMWICEMEDWAR B LECERE

ONL VEDR, KOMM, AMNE STTE
AKACEMIKERE

17

OAKL VEDR. SOCIAL-OG
SLMHCHEDSPERSCMHALE

3,270

PASHIMG AF MARTETEEMDE

Sum:

5,042
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Data fra

spgrgeskema

I dette bilag gengives de i undersogelsen stillede sporgsmal i bade tabel- og fi-
gurform. I tabellen er tallene angivet i antal besvarelser (Abs.) og procent (Pct.).
Flere sporgsmal har indeholdt en dben svarkategori, hvori respondenten har
kunnet komme med uddybende forklaringer og/eller kommentarer. Disse besva-
relser er preesenteret i en separat tabel i umiddelbar forbindelse til det pageel-
dende sporgsmal.

Hvis der i de abne sporgsmal er tale om enslydende besvarelser, har vi for over-
skuelighedens skyld foretaget en sammenteelling. Kommentarerne vil da optree-
de i samme linie med angivelse af antal. F.eks. fem respondenter har i det dbne
sporgsmal skrevet 'konsulent' —i dette tilfeelde vil disse besvarelser optraede i
skemaet som '5 x konsulent' (dvs. 5 gange 'konsulent').

I den sidste del af bilaget findes tabeller over krydsrefererede spergsmal — dvs.
sporgsmal krydset med et andet stillet sporgsmal.

1 Er du mand eller kvinde? mm 1 Er du mand eller kvinde?

Mand 65 14%
H 0,
Kvinde 394 86% Mand
0,
Ubesvaret 0 0% 14%
Basis 459

Lodret procentberegning
Spergsmalstype: Kun ét svar

Kvinde
86%




2 Hvad er din alder? mm

Under 25 ar 4 1%
25 - 34 ar 50 11%
35-44 ar 141 31%
45 - 54 ar 188 41%
55 ar eller mere 74 16%
Ubesvaret 2 0%
Basis 459

Lodret procentberegning
Spergsmalstype: Kun ét svar

Bilag 25

2 Hvad er din alder?
16% 1% 1%
31%
41%
O Under 25 ar W25-34ar
035-44 ar 045-54 ar
W 55 ar eller mere

Lokalomrade Hord

144
Lokalomrade Swd 11 0%
Lokalomrade Sat &5 1%
Lokalomnrade ‘st E1 3%
Lokalomrade Cantrum 7 7%
Center for Sinddidends 25 [ ]
Sped alce nter for Wkne 11} 9%
Sericecentrat a5 B%
Centraladministrationezn 30 g%
Andentilknytning : a 1%
Ubeswaret o oz
Basiz 155

Lmire | praece miner egriey
Bpargsmills e um e e

3 | hwvilken del &f forvalt ringen arbs
Swar:

renqan ngscenter qug
optreeni ng
Syrenba kloen

8%
8%

9%

6%
17%

3 I hvilken del af forvaltningen arbejder du?

1%

14%

10%

14%
13%

O Lokalomrade Nord

O Lokalomrade Vest

B Specialcenter for Voksne
® Anden tilknytning:

B Lokalomrade Syd
B Lokalomrade Centrum
W Servicecentret

@ Lokalomrade @st
@ Center for Sindslidende
B Centraladministrationen




4 | hvilken type stilling er du ansat? Abs.

AC (Akademiker)
Chef/leder/mellemleder

Fysio- og ergoterapeut

HK

Husassistent

Handveerker
Paedagog/Socialpaedagog/Hjemmevejleder
Socialradgiver/Socialformidler
Social- og Sundhedshjzelper m. fl.
Specialarbejder

Sygehusportar

Sygeplejerske

Teknisk servicemedarbejder
@Jkonoma

Anden:

Ubesvaret
Basis

Lodret procentberegning
Spergsmalstype: Kun ét svar

13
96
52
73
0
4
29
22

459

Bilag 25

Pct. 4 | hvilken type stilling er du ansat? (anden tilknytning

3%
21%
1%
16%

0%

1%

6%

5%

8%

0%

0%
14%

0%

1%
14%

0%

5 x konsulent

9 x visitatio

7 x social- og sundhedsassistent
10 x stedfortraeder for leder

3 x uddannelskoordinator

2 x beskaeftigelsesvejleder

7 x forbyggende medarbejder

2 x demenskoordinator

1 x sygeplejestuderende

1 x Kgkkenassistent

1 x Akt.medarb

1 x Paed. studerende

1 x Bistandsplejeleder

1 x plejehjemsleder

1 x forflytningsinstrukter

1 x plejer

1 x aktivitetsmedarbejder

1 x hjemmevejleder

1xTr.

1 x Sekretaer

1 x bostattemedarbejder

1 x Aktivitetsmedarbejder

1 x uuddannet hjemmehjaelper

1 x Skane job

1 x elev

1%

14%

0%

0%

5%

6%

0%

1%

4 | hvilken type stilling er du ansat?

3%

11%

16%

@ AC (Akademiker)

B Husassistent

O Sygehusporter
B Teknisk o¢

B Anden:

O Fysio- og ergoterapeut

nisk servicemedarbejder

B Paedagog/Socialpsedagog/Hiemmevejleder
B Social- og Sundhedshjaelper m. fl.

B Chef/leder/mellemleder
O HK

@ Handveerker

O Socialrédgiver/Socialformidler
B Specialarbejder

[m] %}{(geplejers e

B Jkonoma
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5 Hvad er din ansattelsesform?
5 Hvad er din ansattelsesform? (anden ansaettelsesform)

Fastansat 427 93%
Midlertidigt ansat/Vikariat 21 5%
Flexjob 5 1%
Anden: 4 1%
Ubesvaret 2 0%
Basis 459

Lodret procentberegning
Spergsmalstype: Kun ét svar

Svar
3 svarer elev
praktik

1%

5%

5 Hvad er din anszttelsesform?

1%

93%

W Fastansat
| Flexjob

O Midlertidigt ansat/Vikariat
O Anden:

6 Hvor mange timer er du ansat til? mm

Under 8 timer 1 0%
8 - 24 timer 17 4%
25 - 36 timer 91 20%
Fuld tid 349 76%
Ubesvaret 1 0%
Basis 459

Lodret procentberegning
Sporgsmalstype: Kun ét svar

6 Hvor mange timer er du ansat til?

0% 4%

20%

76%

08 - 24 timer
| Fuld tid

@ Under 8 timer
025 - 36 timer




7 Hvor meget anvender du computer
pr. arbejdsuge i gennemsnit?

Under 2 timer 45 10%
2 - 9 timer 90 20%
10 - 19 timer 155 34%
20 - 29 timer 104 23%
30 timer og derover 63 14%
Ubesvaret 2 0%
Basis 459

Lodret procentberegning
Spergsmalstype: Kun ét svar

8 Anvender du computer derhjemme? mm

Ja 406 88%
Nej 49 11%
Ubesvaret 4 1%
Basis 459

Lodret procentberegning
Spergsmalstype: Kun ét svar

9 Hvor ofte bruger du KLIK? mm

Flere gange dagligt 129 28%
Dagligt 185 40%
En gang om ugen 75 16%
1 - 3 gange om maneden 44 10%
Sjeeldnere 10 2%
Har provet det en enkelt gang 7 2%
Aldrig 9 2%
Ubesvaret 0 0%
Basis 459

Lodret procentberegning
Spergsmalstype: Kun ét svar

Bilag 25

7 Hvor meget anvender du computer
pr. arbejdsuge i gennemsnit?

14% 10%

23%
33%
W Under 2 timer W2 -9timer
010 -19 timer 020 - 29 timer

W 30 timer og derover

8 Anvender du computer derhjemme?

Nej
1%

89%

9 Hvor ofte bruger du KLIK?

29, 2% 2% 28%

10%

40%

@ Flere gange dagligt
B En gang om ugen
O Sjeeldnere

| Aldrig

O Dagligt
01 - 3 gange om maneden
@ Har provet det en enkelt gang
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1 Nar du bruger KLIK, hvor ofte Naesten hver gang| Regelmaessigt Engang imellem Sjeeldent

Ved ikke
bruger du det sa til | _Abs_ ] Pct_| Abs. ] Pct [ Abs. [ Pct | Abs. ] Pct [ Abs. | Pct |

at lede efter konkrete oplysninger 166 37% 172 39% 78 18% 13 3% 0 0% 0 0% | 14 | 3% 443
at holde mig ajour med ny information
pa forsiden 142 32% 186 42% 56 13% 27 6% 6 1% 0 0% 26 | 6% 443

Vandret procentberegning
Sporgsmalstype: Kun ét svar

10-0 Nar du bruger KLIK, hvor ofte bruger
du det sa til:

200 +
180
160
140
120 +—
100 +—

20 A

at lede efter konkrete oplysninger at holde mig ajour med ny information pa
forsiden

o Naesten hver gang  m Regelmaessigt 0 Engang imellem
O Sjeeldent m Aldrig @ Ved ikke

Neesten hver gan Regelmaessigt Engang imellem

188 | 42% | 121 | 21% %0 20%
Jeg benytter sagefunktionen 51 12% | 127 | 29% | 134 | 30% 56 13% 14 3% 3 1% 58 13% | 443
Jeg Klikker mig frem via faneblade 53 12% | 137 | 31% | 105 | 24% 48 1% 2 6% 3 1% 69 16% 443

Vandret procentberegning
Sporgsmalstype: Kun ét svar

Andet:

opretter genveje i foretrukne

er i mine foretrukne links

abbonnerer pa det der vedrgrer mig og mit
arbejdsomrade.

11-0 Hvordan finder du vej pa KLIK?
200 ~
180 1 [
160 +
140 4
120 4
100 4
80 -
60 -
40 ~
20 ~
0 T
Jeg bruger link fra forsiden Jeg benytter segefunktionen Jeg klikker mig fremvia
faneblade
@ Neesten hver gang B Regelmaessigt 0O Engang imellem
O Sjeeldent m Aldrig o Ved ikke




12 Naevn de informationer du oftest henter pa . ex.
246 x Segning pa samarbejdspartnere og medarbejder tif. og adr.
3 x Segning Laegemidler/netdoktoren

6 x Segning Google ex. pa medicin

6 x Segning ekstern tIf. ex via krak
3 x Segefunktionen
207 x Referater generelt
18 x Referater fra chefmgde
14 x Referater fra forvaltningen
7 x Referater fra eget lokalomrade/center
5 x Referater fra ledermgder
4 x Referater fra bevillingschefmeder
2 x Referater fra andre forvaltninger
3 x Referat Udvalgsreferater
3 x Referat fra LSU
151 x Nyhedsbrevet ZAldre Nyt
37 x Nyhedsbreve generelt
102 x Personaleforhold herunder lgn og anszettelse, orlov, flexregler,
befordring, nyt, politikker, ferie regler, sygesamtaler,
arbejdstidsregler, ansaettelsesbreve, annoncevejledning,
straffeattest
19 x Arbejdsmiljg
41 x Len incl Ienindplacering og -kriterie
87 x Interne stillingsopslag
50 x Det sociale hjerne herunder feriehuse
55 x Vejledninger herunder Ign, ansaettelse, skonomi, gader og veje
22 x Regler, retningslinier, regulativer
7 x Kasse- og regnskabsregulativet med tilhgrende vejledninger
herunder kompetenceforhold, gkonomi
1 x tr. Spgrgsmal
1 x ting man kan bruge ang. tr. arbejde
1 x svarfrister
1 x Standardkatalog
1 x spec. puplikationer
11 x Forsiden Seneste 10 i forvaltningen
6 x Forsiden Nyheder fra nyhedsboks
10 x Forside opslagstavlerne
29 x Brugerrettede aktiviteter (oplysninger/vejledninger,
serviceinformation, kvalitetsstandarder)
12 x Veerktgjer herunder web kalender, bla og gratis
10 x Hjeelpemidler ex. katalog, skema, depotnyt, firmaets produkter
10 x Indkeb ex. aftaler, katalog, politik
13 x Uddannelses-/kursustilbud
5 x Tilbud
8 x Ledelsesinformationer herunder nggletal
3 x Ledelsestilsynsmappe
7 x Mine Links ex. on-line indkeb
2 x Mine abonnementer
2 x Egne links
3 x Abonnementer ex. fra A£ldre- og handicapforvaltningen
2 x Aalborg Kommunes hjemmeside
3 x Hvad der sker i Aalborg
5 x Lovstof §
3 x Pjecer mv.
3 x Overenskomster
3 x Aftaler
3 x Fagligforbund
2 x Dagsordener ex. i udvalg eller byrad
2 x Socialdistrikter
1 x Scoreskema
1 x samarbejdsaftaler
1 x procedure

exregler,

Bilag 25

4 x Instrukser
10 x Fleks ex. regler, meddelelse
21 x IT ex. statusmeddelser og beskeder, serverinfo, nyt,
vejledniner, veerktajer
6 x eDoc ex. informationer, vejledninger ogsa fra andre forvaltninger
74 x Care ex. vejledninger, nyt, regler, hjzelpemiddel
28 x Vagtplan herunder oplysninger, vejledninger, regler
90 x Nyheder
10 x Nyheder generelt fra kommunen
8 x Nyheder i forvaltningen
13 x Nyt fra lokalomraderne, centrene
5 x Nyheder fra KL
1 x nyt materiale til introduktionsmappe
1 x nyheder vedr. visitation
1 x Nyheder i den store verden
1 x Nyheder fra stat / amt / organisationer
42 x Oplysninger generelt

10 x Oplysninger fra Aalborg kommune

9 x Oplysninger fra lokalomraderne, centrene
4 x Oplysninger fra KL(kompress)
19 x Oplysninger fra forvaltningen

5 x Oplysninger fra andre forvaltninger

4 x Oplysninger af faglig stof
18 x Blanketter ex. til Iankontor
15 x Skemaer til brug ved ansaettelser, Ian, magtanvendelse,

ngglekvittering o.lign.

1 x priser

1 x printer job liste ud

1 x positiv listen

1 x pensam

1 x opslagsvaerker

1 x mal&rammer

1 x min mail

1 x logo

1 x Leverandgraftaler

1 x kriterieskemaer

1 x kompress

1 x informationsmateriale

1 x guides

1 x funktionsbeskrivelser

1 x forflytninger

1 x egenkontrol

1 x div. evalueringsskemaer fra Skolen i Hammer Bakker
1 x Bygninger / Boliger

1 x bruger- og pargrenderad

1 x botilbud

1 x boligeendringskemaer

1 x bestillingsseddel til bageriet

1 x autisme

1 x ansgningspapirer

1 x Bruger ikke bevidst.

1 x Sveert at navne, det kan veere lidt indenfor alt
1 x Jeg synes det kraever deciplen at benytte klik.
1 x Jeg ser mest hvad klik egentlig indeholder

1 x Ingen gentagne informationer - derfor ingen foretrukne
1 x Forst opdaget lidt af det i sidste ude.

1 x Er nystartet

1 x Det er meget forskelligt
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Nazesten hver gang| Regelmzessigt Engang imellem Sjeeldent

S

attester, blanketter m.v.) 37 8% 76 17% 114 26% 95 21% 81 18% 1 0% 39 | 9% | 443
Ledige jobs 67 15% 95 21% 103 23% 73 16% v 17% 0 0% 28 | 6% | 443
Uddannelsestilbud 31 7% 110 25% 179 40% 7 16% 35 8% 0 0% | 17 | 4% | 443
Personalepolitik 36 8% 102 23% 173 39% 89 20% 26 6% 0 0% | 17 | 4% | 443
Andre politikker (informationspolitik,

feelles lgnpolitik m.v.) 24 5% 92 21% 152 34% 106 24% 43 10% 1 0% 25 | 6% | 443
Lenforhold 34 8% ” 17% 117 26% 120 27% 68 15% 1 0% 26 | 6% | 443
Andre personaleforhold (orlov,

rejsegodtgerelse m.v.) 28 6% 61 14% 141 32% 129 29% 58 13% 3 1% 23 5% @443
Organisationsplaner og

samarbejdsstruktur 16 4% 49 11% 129 29% 142 32% 67 15% 7 2% 33 | 7% | 443
Sociale tiltag (personaleforening,

feriehuse, motion m.v.) 21 5% 106 24% 195 44% 86 19% 21 5% 0 0% 14 | 3% | 443
Meodereferater 119 27% 182 4% 81 18% 38 9% 15 3% 1 0% 7 2% | 443
Information fra andre forvaltninger 11 2% 35 8% 102 23% 173 39% 92 21% 4 1% 26 6% 443
Vejledninger og regulativer 33 7% 121 27% 166 37% 60 14% 36 8% 5 1% | 22 | 5% 443
Nyhedsbreve og pjecer 98 22% 201 45% 97 22% 27 6% 11 2% 0 0% 9 2% | 443
IT 25 6% 89 20% 127 29% 108 24% 60 14% 4 1% 30 7% @443
Ledelsesinformation 42 9% 136 31% 115 26% 83 19% 39 9% 4 1% 24 5% 443

Vandret procentberegning
Sporgsmalstype: Kun ét svar

13-0 Henter du disse typer af information nar du bruger KLIK?

o ° - - . j=J c
2 s 3 £ 3 3 o< Y 8 §

- -_ = = = .2 = (3 ®
o -G =] S5 E £ o C = & £ 4 ®
EQx a2 < 8 x 08 ¥ £90 c E 35 £
225 % EgE 5838 S5 E S 3 58 5
St o © R cTs 2T ¢ R ? 8. 2
s g8° < a2 2 <5< ST 8 £5 g 3
B 5 o8 s ? 252 5 £ 4
5352 3 5 E, 5 R g8 2

KA B 5 2 2= £ z @
e o 3 ZL0 o & e °
g = £ = ae & o
» © =8 = 3

@ Neesten hver gang  m Regelmaessigt 0O Engang imellem mSjeeldent mAldrig @ Ved ikke
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Regelmeessigt Engang imellem Sjeeldent

Ved ikke

Segefunktionen 38 9% 159 36% 152 34% 60 14% 13 3% 3 1% | 18 | 4% 443
Forsiden 250 56% 128 29% 41 9% 9 2% 2 0% 1 0% 12 | 3% & 443
Fanebladet "Information” 114 26% 172 39% 81 18% 29 7% 22 5% 8 2% 17 | 4% @ 443
Fanebladet "Udvidet sagning" 22 5% 63 14% 172 39% 111 25% 44 10% 5 1% 26 | 6% 443
Fanebladet "Medarbejder" 56 13% 151 34% 118 27% 73 16% 25 6% 5 1% | 15 | 3% 443
Fanebladet "Veerktojer" 33 7% 106 24% 132 30% 97 22% 40 9% 12 3% 23 | 5% @443
Fanebladet med dit brugernavn 15 3% 39 9% 127 29% 165 37% 67 15% 5 1% | 25 | 6% 443
Fanebladet "Hjzelp" 0 0% 5 1% 51 12% 220 50% 127 29% 9 2% 31 | 7% 443

Vandret procentberegning
Sporgsmalstype: Kun ét svar

14-0 Anvender du nedenstaende nar du bruger KLIK?

300

250
200 +
150 -

100 -

o Naesten hver gang  m Regelmaessigt 0 Engang imellem [0 Sjeeldent mAldrig @ Ved ikke

15-0 Hvor vigtig er nedenstaende dele

af KLIK for dig? Bemaerk! Dette

spergsmal vedrarer ikke hvor ofte du

bruger nedenstaende, men hvor igti Vigtig Hverken eller Mindre vigtig Ved ikke S.

[Basis |
443

igti Ub:

relevant du mener de er.
Segefunktionen 152 34% 212 48% 39 9% 13 3% 3 1% 1 2% 13 | 3%
Forsiden 213 48% 189 43% 17 4% 7 2% 0 0% 6 1% | 11 | 2% @ 443
Fanebladet "Information” 146 33% 212 48% 44 10% 10 2% 0 0% 20 5% 11 | 2% 443
Fanebladet "Udvidet segning" 59 13% 181 41% 120 27% 28 6% 9 2% 26 6% 20 | 5% 443
Fanebladet "Medarbejdere" 113 26% 203 46% 72 16% 21 5% 3 1% 17 4% 14 | 3% @ 443
Fanebladet "Veerktojer" 74 17% 168 38% 106 24% 31 7% 7 2% 34 8% 23 | 5% 443
Fanebladet med dit brugernavn 34 8% 127 29% 137 31% 68 15% 17 4% 39 9% | 21 | 5% 443
Fanebladet "Hjzelp" 20 5% 143 32% 128 29% 63 14% 17 4% 47 11% 25 | 6% @443
Abonnentfunktionen 80 18% 138 31% 73 16% 35 8% 25 6% 61 14% 31 | 7% @443

Vandret procentberegning
Sporgsmalstype: Kun ét svar

15-0 Hvor vigtig er nedenstaende dele af KLIK for dig? Bemaerk! Dette
spergsmal vedrarer ikke hvor ofte du bruger nedenstaende, men hvor
relevant du mener de er.

250
200 B
150
100

50

O Meget vigtig mVigtig 0O Hverken eller O Mindre vigtig m lkke vigtig @ Ved ikke




Bilag 25

[ Ja T  Nej [ Vedikke [  Ubs. [ |
Abs
Har du sendret din forside? 182 41% 251 57% 4 1% 5 1% 442
Har du udgivet noget pa KLIK? 60 14% 377 85% 0 0% 5 1% 442
Forventer du at udgive noget pa KLIK i
fremtiden? 76 17% 241 55% 119 27% 6 1% 442
Anvender du Abonnentfunktionen? 191 43% 221 50% 21 5% 9 2% 442

Vandret procentberegning
Spergsmalstype: Kun ét svar

1 | sa fald, hvad abonnerer du pa?

99 x referater
46 x nyhedsbreve
35 x stillingsopslag
15 x vagtplan
13 x care
8 x lgn
8 x uddannelsesnyt
8 x feriehuse
6 x personaleforhold
5 x motionstilbud
5 x e-doc
5 x nyheder
5x 1T
4 x hjeelpemiddel depotet
3 x | T-driftstatus
3 x depot info./nyt
3 x KL-nyheder
3 x "nyt i nord"
2 x andre forvaltninger
2 x arbejdsmilje

2 x vejledninger

2 x personaleforeningen
2 x ledelsesinfo.

1 x Retningslinjer

1 x Nyttige info.

1 x Google

1 x IT-indkab

1 x Kunstforening

1 x Lokal opslagstavle

1 x Div. Oversigter

1 x Kasse & regnskabsregulativ
1 x MU-samtale

1 x Hjeelpemiddel karsel

1 x Socialt hjgrne

1 x Klagerad

1 x Kvalitetsstandarder

1 x Feriefond

1 x Sosu inf.

1 x Straffeattest

1 x fra Socialforvaltningen

1 x men jeg bruger den ikke, men nyhedsboksen istedet.

1 x men jeg vil gerne -- regner med at sekr. kan hjzaelpe mig ferst i det nye ar.

1 x Jeg skal have mere pa abinnement, men har ikke faet det gjort endnu

1 x notat til ferste punkt. Jeg bruger stadig den forside, som blev tilrettet fra starten. Men det
kunne veere rart at fa taget sig tid til at udvide den Igbende.

1 x (det var egentlig bare for at preve funktionen engang for nogen tid siden!)

1 x Ca. 25 forskellige ting

1 x alt der er relevant, og nedvendigt for mit job

1 x alt indenfor aehf
1 x vigtige sider pa Klik
1 x fra andre forvaltninger

1 x Ved ikke af at man kan abonnere pa noget,bruger det kun til informations segning

90%
80% A
70% -
60% -
50%
40% A
30%
20% A
10% 4
0% -

Har du aendret din
forside?

Speorgsmal 16

Har du udgivet noget pa Forventer du at udgive
KLIK?

Anvender du
noget pa KLIK i Abonnentfunktionen?

fremtiden?

oJa m Nej O Ved ikke
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Meet brugervenlig|Delvis brugervenlig Hverken eller |kke brugervenlig Ved ikke -
|_Abs_] _Pct_| m

17-0 Hvor brugervenlig synes du
nedenstaende dele af KLIK er?

Segefunktionen 85 19% 192 44% 20% 5% 2% 7% 3% | 441
Forsiden 176 40% 195 44% 42 10% 4 1% 2 0% 12 3% 10 2% 441
Fanebladet "Information” 110 25% 194 44% 72 16% 6 1% 3 1% 44 10% 12 | 3% 441
Fanebladet "Udvidet segning" 54 12% 149 34% 136 31% 19 4% 10 2% 58 13% 15 | 3% 441
Fanebladet "Medarbejder" 90 20% 178 40% 97 22% 14 3% 6 1% 42 10% 14 | 3% 441
Fanebladet "Vaerktajer" 66 15% 157 36% 112 25% 12 3% 3 1% 69 16% 22 | 5% 441
Fanebladet med dit brugernavn 56 13% 143 32% 127 29% 15 3% 6 1% 76 17% 18 | 4% 441
Fanebladet "Hjzelp" 24 5% 113 26% 138 31% 16 4% 6 1% 123 28% 21 | 5% 441
Fanebladet "Udgiv/rediger" 16 4% 81 18% 114 26% 14 3% 10 2% 184 42% 22 | 5% 44
Abonnentfunktionen 83 19% 116 26% 79 18% 11 2% 5 1% 121 27% 26 | 6% @441

Vandret procentberegning
Sporgsmalstype: Kun ét svar

17-0 Hvor brugervenlig synes du nedenstaende dele af KLIK er?

Kommentarer:

Jeg synes ikke det umiddelbart er let at oprette abonnement

Jeg har flere gange forsggt at abonnere pa interne stillingsopslag - men det er ikke lykkedes at fa det til at"poppe"op pa forsiden under abonnementer
Segefunktionen (og udvidet saging) giver for uoverskuelige resultater -

Det er uoverskueligt at bruge det der kommer frem, nar man bruger segefunktionen

Segefunktion/udvidet sagning er ikke brugervenlig

man skal vide meget ngjagtigt hvad det hedder der sgges efter ellers far man 0 resultater eller et hav af referater osv.

s@gning pa medarbejder og telefonnummersggning er meget mangelfuld.

Jeg synes det kan veere sveert at finde rundt pa klik via segefunktionen. Jeg er ikke helt darlig til at bruge computer, men jeg kunne meget bedre finde det jeg
skulle bruge pa det gamle system. Jeg synes der kommer for mange irrelevante oplysninger frem nar jeg seger, sa det veaesentlige drukner. Det plejer ikke at veere
et problem nar jeg ellers bruger andre sggefunktioner.

Jeg synes at KLIK er meget uoverskueligt. Det tager for lang tid at finde frem til det man s@ger. Virker ikke altid logisk.

Segefunktionen synes ikke altid at vaere opdateret.. der kommer meget andet ikke relevant med.

Segefunktionen giver svar i en for tilfeeldig reekkefglge - eksempelvis vises vedhaeftede filer som ferste prioritet. Det giver et uoverskueligt billede.
spgefunktionen er ikke god. Man skal vaere meget specifik i ordvalg for at fa det man sager

Jeg synes ikke sggefunktionen er seerlig god. Derfor bruges der ofte for meget tid pa at finde frem til det, der egentlig er behov for at finde oplysninger om.
Synes det er sveert at finde specifikke oplysninger, og segefunktionen kommer kun med referater og andet uforstaeligt, og kun sjeeldent det konkret sagte.

Det er MEGET lidt logisk HVOR man kan finde hvad.

Jeg har meget sjaeldet held med at sgge. Det er som om det skal vaere meget praecis hvad der bliver skrevet i feltet. ex. i dag prevede vi at skrive indkgbsaftaler.
Ingen reaktion.

jeg synes, det er sveert at fa det frem, jeg gerne vil nar jeg seger. jeg kan ikke gennemskue resultaterne og kommer sjeeldent til det rette den vej. jeg har dog heller
aldrig faet nogen form for undervisning i det.

Jeg synes det til tider er vanskeligt at finde de infomationer man ved ligger pa Klik. Dels at sege dem frem og dels en en del informationer placeret dobbelt til
forvirring og irritation

Det ville vaere bedre og mere overskueligt hvis informationerne pa klik kun la et sted og ikke er dobbeltplaceret f.eks. under personaleforhold og ledelse

jeg synes, at det er meget sveert at vide hvor de forskellige ting man skal finde harer under, om det er politikker eller andet. Det kunne godt vaere lidt mere udferligt
beskrevet, s& man ikke skulle bruge sa lang tid pa at finde noget, f.eks. magtanvendelse.

det kan veere rigtig sveert at finde rundt, iseer nar jeg skal lede efter noget som jeg ikke lige kan finde pa forsiden - eks. kvalitetsstandard - da oplever jeg meget
ofte at jeg ikke kan sege det pa ordet - men finder det tilfeeldigt, nar jeg sidder og"roder"- hvilket er svaert at fa tid til i dagligdagen - og jeg oplever det som
tidsspilde, og ganske uoverskueligt. - mangler en"indholdsfortegnelse"

Det jeg bruger i dagligdagen fungerer helt fint

Jeg er blevet mere glad for KLIK end jeg havde forventet. Medarbejdere er efter ar af pc til dem ligeledes begyndt at bruge tilbudet.

andre har hjulpet mig. jeg haraldrgi faet en introduktion, sa jeg ger det ud fra trial and error metoden og jeg synes ikke det lykkes sa godt.

Bruger faktisk aldrig denne side, popper op nar jeg skal pa internet, ellers har vi sjaeldent tid til at orientere os om sidernes indhold.

det er begraenset hvor ofte jeg bruger de funktioner som er markeret som en neutrl smiley.

Jeg har desveerre ikke tid til at bruge Klik ret meget . Derfor er mine svar ikke saerlig brugbare.

Hvor tingene ligger under

Er ikke blevet informeret om hvad det er og hvad det kan bruges til det var tilfeeldigt i sidste uge en ergoterapeut sagde der var et skema der kunne bruges, min
leder henviste til noget pa KLIK men det er ikke lykkedes mig at finde ud af hvordan man ger.

Forventer de ansvarlige Isbende forbedrer brugervenlighed

det eneste der ikke ,svarer til mine gnsker er i telefontavien, teleportalen abner i fejl starrelse.

17-0 Hvor brugervenlig synes du nedenstaende dele af KLIK er?
250 -

200

150 - |_|

100 +

@ Meget brugervenlig W Delvis brugervenlig O Hverken eller
O Ikke brugervenlig m Ubruglig @ Ved ikke
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Hverken eller Ved ikke

KLIK er overskueligt opbygget 46% 21% 2%

Jeg finder hurtigt de informationer, jeg

soger, pa KLIK 75 17% 175 40% 124 28% 35 8% 9 2% 9 2% 11 | 3% | 438
KLIK har en god sggefunktion 67 15% 170 39% 120 27% 30 7% 13 3% 27 6% 11 | 3% 438
Indholdet pa KLIK er relevant for mig

personligt 68 16% 182 42% 130 30% 19 4% 2 0% 26 6% 11 | 3% | 438
Indholdet pa KLIK er relevant for mit

arbejdsomrade 126 29% 208 47% 68 16% 10 2% 0 0% 14 3% 12 | 3% | 438
Det er let at forsta den information jeg

henter pa KLIK 95 22% 233 53% 76 17% 5 1% 3 1% 12 3% 14 | 3% | 438
Det er let at finde rundt pa KLIK 57 13% 153 35% 151 34% 38 9% 13 3% 15 3% 11 | 3% | 438
Indholdet pa KLIK er trovaerdigt 97 22% 223 51% 64 15% 4 1% 0 0% 38 9% 12 | 3% | 438
Jeg mangler IKKE informationer pa KLIK 50 11% 143 33% 117 27% 18 4% 4 1% 88 20% 18 | 4% & 438
KLIK har et flot layout 37 8% 157 36% 161 37% 23 5% 15 3% 29 7% 16 | 4% | 438
KLIK bliver opdateret tilstraekkeligt

hyppigt 49 11% 194 44% 104 24% 5 1% 3 1% 65 15% 18 | 4% @ 438

Vandret procentberegning
Spergsmalstype: Kun ét svar

Kommentarer:

Der har veeret / er info om straffeattester der ikke er opdateret.

Det er meget vigtigt at KLIK bliver opdateret hyppigt, eller er materialet ikke trovaerdigt, og medarbejderne kan
ikke bruge den information der ligger pa KLIK

Jeg synes vi har ventet laenge pa at fa hjeelpemidlerne over pa klik, med relevante og opdaterede oplysninger.
mangler at alle aftaler/ forhandlings resultater er tilgaengelige

Der er mange informationer pa KLIK, men jeg kan ikke altid finde dem.

OK - et godt redskab, men abb. s@gning virker ikke efter hensigt.

skal sgge pa det rigtige ord ellers bliver det let uoverskueligt

Indholdet under de forskellige faneblade er ikke overskueligt - det er ikke altd nemt at afg@re hvad der ligger
bag de enkelte overskrifter (hvad er eksempelvis forskellen pa vejledninger og politikker?)

jeg har ferst nu, efter at der har vaeret rod med at blive oprettet, kunnet begynde at intereserer mig og skal
med min nysgerighed til at benytte klik.

Forsiden skal veere langt mere dynamisk.

18-0 Hvor enig er du i nedenstaende pastande:

200 1 fl I

5 - < o = o g @ . s 5
5 e g - < 5 55 2
538 5e2 8 28 EQ E s, LFe =S, g 2 =2 5359

=] ° = = L. 2L s oG c w®E o] ° S = . 220
x$@ 258 BEgt 555 388 885 TF¥x Svp s¥s T3 583
228 FfL 5% 3= X v9% 529 2z EXE ES xg8
88 8555 2 295 228 sE sy  BYE R 5 ¢ f J83
° ST X 3 EF¥3 B8 afg8 0} = S E = 2

= ° o E = g

mEnig mDelvis enig OHwerkeneller 0O Delvis uenig mUenig @Ved ikke

12



Bilag 25

19 Har du oplevet problemer ved brugen af KLIK? mm

Nej
Ja, hvilke:

Ubesvaret

Basis

Lodret procentberegning
Spergsmalstype: Kun ét svar

306 71%

117 27%

11 3%
434

Ja, hvilke:
28%

19 Har du oplevet problemer ved brugen
af KLIK?

Nej
72%

abonnementservice virker ikke
af og til kan jeg ikke finde rundt
At det er sveert at finde rundt

At finde det jeg sager efter, at blanketter er svaere at udskrive, at det
tager for lang tid at finde rundt i klik

at finde info, i visse tilfaelde fordi info ikke var/er lagt ud

at finde tif.numrer

At finde vej tilde oplysninger, jeg s@ger

at finde, hvad jeg s@ger efter

at sege medarbejdere og afdelinger

begyndervanskeligheder

bl.a. som tidligere naevnt nar jeg bruger sggefunktionen

blanchet finding

det er ikke altid logisk at finde det der gnskes, ex. feriechuse

Det er ikke altid logisk hvor de informartioner man skal finde er placeret
Det er sveert at finde ud af organiseringen af medarbejdere nar man
skal finde et tIf. nr. for radgiver i en bestemt funktion

det ersveert at finde de oplysninger om medarbejdere hvis ikke man har
preecise navne pa dem, og det er sjeeldent at det haves

Det kan vaere sveert at finde det man har brug for. Foreksempel
kommer der meget frem, nar man sgger pa et ord.

Det kan veere sveert at finde det man skal bruge.

det kan veere sveert at finde medarbejdere i systemet

Det kan vaere sveert at finde ud af, hvad de konkrete overskrifter
indeholder - Sggeord

Det tager lang tid at finde det sggte

Det tager tid at lzere

Darligt overblik over sggeresultater

egen mangelfuld viden

egen utildtraekkrlighed

Er tit sveert at finde materiale, selv med segefunktion
finde det rigtige

finde rundt

Finde gnskede emne
finder ikke de informationer jeg har brug for
flere emner med samme navn fra forskellige forvaltninger

forkerte telefonnumre pa medarbejdere

far for mange oplysniner ved sggning

Har sveert ved at fa de forskellige emner fra den ene side til den anden
hurtigt at kunne finde relevant opl.

hvor finder jeg hvad

Ikke aft finde det man segte efter

ikke altid let at"finde rundt"

Ikke altid lige let at finde det rette under f.eks. ansaettelseforhold, len
m.v. - men det findes da!

ikke altid nemt at finde det man sgger

ikke at kunne finde det jeg segte

ikke at kunne finde det jeg segte

ikke finde det jeg skulle bruge
ikke finde det jeg segte

Ikke introdukseret godt nok.

Ikke opdateret

ikke selv oplevet. Men har hgrt at andre kan rette ind pa materialet som
er udgivet. Det synes jeg er uhensigtsmaessigt.

ikke specielt overskueligt

Ind i mellem har det drillet at fgje abonnementer til

Indholdet under de forskellige faneblade er ikke overskueligt - det er
ikke altd nemt at afgere hvad der ligger bag de enkelte overskrifter
(hvad er eksempelvis forskellen pa vejledninger og politikker?)
indimellem at finde hele vejen ind til et bestemt dok./ref. - derfor bruger
jeg abonnementsfunktionen, hvor jeg far det jeg i sin tid syntes var
aktuelt for mig

Jeg synes, at det er lidt forvirrende at fa styr pa udvidet sggning, hvilket
jeg nok mere eller mindre har opgivet at saette mig ordentlig ind i.

jeg synes, det er vanskeligt at anvende telefonbogen

kan have sveert ved at finde hvad jeg skal bruge

kan ikke altid komme ind pa de sider jeg @nsker

Kan ikke finde det jeg s@ger
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Kan ikke finde informationerne, selvom jeg ved de er der et sted.

Kan ikke finde rundt
kan ikke finde rundt
Kan ikke abne dokumenter, sggefunktionen virker sjzeldent

kender det ikke

kommer ofte lidt rundt inden man lander pa den man s@ger. maske er
det fordi jeg ikke helt husker"opskriften”

kunne ikke finde skema for nar en borger er bortgangen fra eks et
plejehjem

lettere"bovlet"

Man skal veere MEGET specifik for at finde det man har brug for. Det er
ikke altid lige enkelt.

Mange grupperinger, som kan kert overskueligheder besveerlig
manglende rutine

Manglende tid og undevisning i at bruge det.

med at finde det jeg skal bruge

medarbejder

nogen gange er det sveert at finde en bestemt ting

nogle gange kan det vaere sveert at finde de oplysninger man sgger
og finde de forskellige referater. nar de ikke star under zeldre og
handicap omradet.

omkring ledelsesmappen

opdatering af standardhjeelpemidler. Det er stadig den gamle side.

overforsel af filer

overskueligheden

problem med at finde rundt

Problemer med at finde diverse folderer.

Problemer med at sendre forside og abonnentfunktionen
schultz virkede ikke i starten

server'nede"

Siderne pa Klik er storre end skaermen, sa man skal kere frem og
tilbag, hvis man f.eks. skal udskrive noget

sveert at finde det jeg seger efter

Sveert at finde det man skal bruge

sveert at finde det man seger

sveert at fa ny vaner

20 Hvor tilfreds er du alt i alt med KLIK?

Meget tilfreds
Tilfreds
Hverken eller
Utilfreds
Meget utilfreds
Ved ikke

Ubesvaret

Basis

Lodret procentberegning
Spergsmalstype: Kun ét svar

Bilag 25

sveert ved at finde det jeg s@ger
Syntes ikke sgge funktionen fungerer optimalt og jeg har ofte svaert
ved at finde de referater fra mgder jeg skal bruge

sgge

segefunktion

S@GEFUNKTION ER IKKE ALTID NEM AT S@GE PA, SELV OM
MAN GIVER STIK ORD.

segefunktion ikke sa god

segefunktion ude af drift
segefunktion ude af drift, medarbejdersagning finder ikke det jeg seger

segefunktion, og huske hvor tingene ligger henne

segefunktionen

segefunktionen

segefunktionen

segefunktionen

sggefunktionen er darlig

segefunktionen er ikke tilfredstillende - dejligt hvis man kunne segge
kun indenfor egen forvaltning

segefunktionen kan veere frustrerende

segefunktioner

s@gening giver for brede svar

s@ge-problemer og hvor skal oplysningerne findes
Sagfunktionen slar ikke altid til, hvilke kan give problemer i forhold til at
finde et dokument.

seggning

sggning

seggning

telefonnummers@gning

teleportalen - der kom ingen kort
TIDSKRAVENDE AT FINDE RUNDT

tvivl om hvad jeg skal sege under

uoverskueligt

vanskeligt at s@ge, maske fordi det er sveert at finde det rette sggeord.
vanskeligt at vide hvordan man finder konkret information

17%
62%
16%
6 1%
4 1%
12 3%
0 0%

19, 1% 3%

20 Hvor tilfreds er du alt i alt med KLIK?

@ Meget tilfreds
m Tilfreds

@ Hverken eller
m Utilfreds

O Meget utilfreds
@ Ved ikke

62%
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23 Hvorfor bruger du ikke KLIK?

Jeg kender ikke til KLIK 38%
Jeg ved ikke, hvordan jeg skal bruge

KLIK 3 19%
Jeg har ikke haft brug for KLIK 7 44%
Jeg @nsker ikke at bruge KLIK 0 0%
Ubesvaret 0 0%

Basis 16

Lodret procentberegning
Spergsmalstype: Kun ét svar

23 Hvorfor bruger du ikke KLIK?

Jeg kender Jeg ved ikke,  Jeg har ikke Jeg gnsker
ikke til KLIK hvordan jeg haft brug for  ikke at bruge
skal bruge KLIK KLIK
KLIK

1) Jeg ensker en bedre udvidet sagefunktion. 2) Det er meget sveert at finde ledelsesinformation.
at der laves en form for indholdsfortegnelse - sa det er til hurtigt og let at finde oplysninger, ogsa nar man ikke lige helt ved under hvilken faneblad, det star
under.

At man kan udskrive flere dokumenter samlet og ikke kun det abnede, f. eks. at vejledninger kan udskrives samlet eller mere end et dokument ad gangen
Bedre sggefunktion der ikke kreever sa preecis formulering

Brugen af KLIK bgr veere en del af introduktion for nyansatte

bruger det jo sjeeldent

Bruger faktisk ikke klik ret meget tror det er et spargsmal om at saette sig bedre ind ind i det. Har veeret meget glad for at bruge AK-info

bruger klik meget i mit daglige arbejde, isaer i forhold til personaleinformationer, Ian, blanketter m.m. har ligeledes brugt det i forhold til indkgbsaftaler. leest
informationer som er vaesentlige i forhold til mit arbejdsfelt. at jeg ikke bruger det mere personligt skyldes tidsmangel. vil gerne i fremtiden bruge det
oftere, bla. til referat lzesning, hvad sker der i kommunen m.m. Jeg er meget glad for klik, men man skal bruge det ofte for at syntes det er godt. | starten
syntes jeg at jeg brugte uforhldsmaessig megen tid pa at finde de informationer som jeg skulle bruge

Bruger sjeeldent KLIK pga tidsned og manglende kendskab til KLIK.

Der er sikkert mange informationer pa klik som kunne vaere nyttige, og omrader jeg kunne bruge mere, men jeg har ikke tid til at sidde og leese alle
relevante informationer.

Det er meget begraenset hvad jeg har brugt KLIK, og dermed ogsa mit kendskab til det.

Det er sa lidt jeg bruger det, ikke fordi jeg ikke har lyst,men jeg synes ikke jeg har sa meget tid til at fordybe mig idet. Der er altid en kollega, der kan
hjeelpe, hvis der er behov for det Mit umiddelbare indtryk er , at det er brugervenligt

Det kan veere sveert at finde det man har brug for, hvis man sgger pa en bestemt ting/ord. Der kommer en masse referater frem, hvor ordet indgar. Sa det
kan vaere besveerligt at sege efter noget konkret.

Et af de gnsker jeg har for KLIK er at alt der laegegs ind bliver i nr. orden, herved skabes starre overblik og ger segningen hurtig og effektiv. Det er pa
tiden ALT der lzegges pa KLIK - og det ber geres mere synligt for medarbejdere, at KLIK er en vigtig informationskilde

et minikursus i at bruge klik optimalt

Et system har altid sin egen terminologi og den har jeg ikke faet leert efter 7 mdr. i det. Der gar jeg i sta, sa fra mit bord er der for meget stivhed i
sggeordene. Desuden har jeg ofte gerne villet finde en eller anden afdeling/institution i kommunen og det har veeret tilfeeldighed, hvis det er lykkedes.
Forbedre sggefunktionen - og veere opmaerksom pa sggeord.

Faerre"klik" - Bedre sggefunktion Mulighed for at lokalomradet selv kunne rette fejl og mangler under medarbejdere, sa oplysninger nar andre seger pa
telefon mv. altid var opdateret! Forsiden kunne blive bedre"kasserne"ikke ret'kenne"- men fungerer okay!

generelt er jeg godt tilfreds og finder det rimeligt let at betjene. pa trods af at jeg ikke er den store computerbruger. der er det jeg skal bruge.

generelt et godt program

Gerne lidt hurtigere skift pa opslagstavlen inden for specialcentret

Godt med abonnementsfunktionen - det jeg abonnerer pa, far jeg serveret pa et'fad"

Blev der ikke i chefmadet 14.12.04 sagt, at undersggelsen var anonym. Det kan da ikke passe, nar der i naeste side bedes om navn!!

Har ikke tid til at bruge det.

hvad med info om personaleforeningens tiltag?

Informationerne er generelt tilfredsstillende og satte jeg mig mere ind i de respektive faneblade og deres muligheder, vil jeg sikkert fa sterre udbytte af klik!
Mener layout kan blive bedre: farverne er en kende triste/svage: der ma gerne vaere sterre nuanceforskelle pa baggrund og tekst.
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Bilag 25

Jeg er ikke blevet informeret nok om hvad og hvordan jeg kan bruge KLIK. | en travl hverdag har jeg ikke haft tiden til selv at saette mig ind i KLIK.

Jeg er interesseret i KLIK for at sege nye oplysninger. Kunstforening. Kurser, samt udvikling i al almindelighed. men har ikke leert at finde rundt endnu.
Jeg er stort set godt tilfreds, men hvis jeg havde mere tid ville jeg nok ga lidt mere IND i KLIK.

Jeg har ikke brugt klik s& meget, da der ofte er stor travihed med andre ting pa computeren.

jeg har ikke brugt nok tid til at seette mig ind i det - f.eks. at abonnere

Jeg har ikke kendskab til klik, og jeg har aldrig prevet det, men jeg vil gerne. Desuden kreever det ogsa, at man har tid til at ga ind pa klik. En god ide ville
veere, at man hjemmefra kan koble sig pa hiemmesiden og komme til klik.

Jeg haber en gang at fa overskudet til at kigge lidt pa alle de muligheder der er pa KLIK, det kendskab jeg har i dag afspejler hvad der er brug for i mit
arbejde ikke hvad jeg kunne have fordel af at veere informeret om.

Jeg kunne godt bruge det meget mere end jeg ger, men ofte syntes jeg at der er s& mange andre opgaver der fylder merer. jeg er undervist i brugen, men
har ikke brugt KLIK tilstreekkelig meget til at jeg har faet en rutine, og derfor fales det som det kommer til at fylde.

jeg mener den er meget nyttig,men da tiden er knap er det det der far lov ar vente.Hej

Jeg skal ofte have hjeelp af en anden medarbejder for at finde de ting jeg ensker, f.ex. hvordan jeg abonnerer, nar ferst jeg har gjort det er det logisk nok,
men det er sveert at huske til nseste gang

Jeg synes at"nyheder"fylder for meget pa forsiden.

Jeg synes ikke det altid er let at finde de informationer, jeg har brug for. Informationerne gemmer sig nogle gange meget godt, sa de ikke er til at finde
frem.

Jeg synes KLIK er et rigtigt godt arbejdsredskab. Det giver mig stort set de oplysninger jeg har behov for. Jeg synes det er let at finde rundt i KLIK

Jeg synes KLIK er meget anvendelig i dagligdagen, og har lettet visse arbejdsgange for mig - referater der tidligere blev sendt rundt til diverse
medarbejdere i forvaltningen laegges nu kun ud pa KLIK, hvorefter de selv er ansvarlig for at lzese det. Alt i alt er jeg tilfreds med at have denne
mulighed/vaerktgj i min daglig.

Jeg synes, at navnet KLIK er reedsomt - det gamle AK-info var efter min mening meget bedre, fordi det signalerede, hvad det er: en intern
informationsportal fo Aalborg Kommunes ansatte

Jeg synes, sggefunktionen pa medarbejdere er udmaerket, nar man kender deres navn, men de andre segemuligheder pa siden fungerer ikke seerlig
godt.

Jeg syntes at det en af de bedste mader jeg har oplevet at fa information pa . Man er hurtig ajourfert og kan hente oplysninger nar det passer ind i ens
hverdag.

Jeg undrer mig over, at det ikke er muligt at forbedre sggefunktionen, saledes det er muligt at finde det man leder efter. Hver gang man sgger og uanset
hvad man sgger far man i stedet en masse referater som resultat.

Jeg ved ikke om det harer hiemme pa KLIK eller i et andet regi. Men som terapeut i Aalborg kommune mangler jeg en nemmere adgang til udveksling af
informationer, viden mm internt i terapeutgruppen og mellem lokalomraderne og de to optraeningscentre. Der er for"bgvlede"kommunikationsveje og for
meget spildtid, hvor det kniber med at komme i kontakt med de relevante.

Jo mere jeg benytter KLIK jo lettere har jeg ved at finde gnskede emne

Kan ikke pa staende fod komme i tanke om noget, men synes KLIK er en god kilde til viden om, hvad der foregar i kommunen og for medarbejderne.
Klik er den stgrste enkelt kilde til information.

KLIK er for mig et udmaerket redskab i hverdagen, - maske skulle | teenke lidt pa at friske farverne lidt op.

Klik er ok, jeg er ikke specielt interesseret i IT, men bruger det fordi det er en ngdvendighed i mit arbejde. Klik er sa overskuelig at jeg kan bruge det uden
at teenke specielt meget over det. Det ville vaere godt, hvis der blev lagt en overskuelig manual pa klik, nar der oprettes nye IT tiltag. Sa ville jeg veere fri
for at bruge ungdig lang tid pa at finde ud af det nye. Eks. Tryk pa--- Ger sa--- derefter -—--osv. Det ville hjeelpe mig, og sikkert mange andre der bruger It
fordi det er den eneste made at fa informationer, eller lave nogle opgaver pa.

Lederene er for darlig til at opdaterer medarbejder - finder det sveert at sege en kollega, da denne kan sta med forkert stillings eller lokalomrade.

Man kunne godt forbedre forsiden, her mener jeg, at inden for det omrade man arbejder for skulle der veere et billede der viser forvaltningens ansigt,
udadtil end de ansigter som er placeret gverst oppe pa KLIK. Det er taget fra HK's hjemmeside, her er der ogsa ansigter, men det viser at deres formal er
at hjeelpe alle deres medlemmer inden for handelssektoren, kommunesektoren m.v.

Man skal helst pa hver dag for ikke at misse"seneste nyheder". Det er meget mere brugervenligt end AKINFO

Med sparsom kendskab til internettet, er det sveert at vide hvad man kan bruge Kilik til

Mit problem i forhold til klik handler nok om, at jeg ikke har faet undervisning i at bruge det og heller ikke selv har haft den forngdne tid til maske selv at fa
et overblik over hvad jeg egentlig kan bruge det til

Nej, det karer vist som det skal..

nogle gange finder jeg ikke det jeg s@ger, nar jeg bruger segefunktionen

Nyheder , de seneste 10, kan veere svzere at finde efterfalgende. Ikke de geengse referater men de mere konkrete vejledningner

Nar der er rettelser, til det der star, og der er navn pa den ansvarlige for siden. Nar man sa henvender sig for at der skal rettes kan man blive sendt rundt i
systemet til man finder en der vil tage sig af det, sa er informationen ikke relevant. Der har veeret undervisning i KLIK og det stemmer ikke overens med
virkeligheden.

OBS jeg bruger ikke Klik ret meget

Overskuelighed og gennemsigtighed i forhold til indhold under"hovedsoverskrifterne"@nsker en forbedret s@gefunktion

personalemodulet er ikke ajourfart og ikke i overensstemmelse med f.eks. telefonbogen. opbygning af referater er ikke optimal segekriteriet pa
telefonbogen er darlig og meget sveert at finde f.eks. en afdeling. Nogle dokumenter ligger meget langt inde gemt under noget andet som ikke umiddelbart
er naturligt.

savner lidt flere morsomme indslag, gode og tankeveekkende historier.

Som nystartet stedfortraeder, har jeg fundet stor hjeelp i klik nar jeg var/er"alene hiemme". Lynhurtigt kan man finde svarene pa hvordan tingene skal geres
i care...Dette har for mig veeret en stor tryghed.

Synes at AKinfo var bedre

Synes efterhanden det er meget hurtigt at ga ind og hente de oplysninger jeg skal bruge, har haft lidt startvanskeligheder men det handler vist mere om
mig som bruger !! Glemte at skrive at jeg jo ogsa benytter hjselpemiddelkataloget- standardhjeelpemidler i Aalborg kommune, som ikke er sa let at finde
for mig, er ikke lagt ind pa KLIK.

sggefunktione ubrugelig det er sveert at huske hvor emnerne ligger under

Segefunktionen ber alene vedrgre egen forvaltning

Segefunktionen er ikke altid let at arbejde med.

Segefunktionen kunne vaere mere overskueligt, da for mange opremsninger kan virke for uoverskueligt og sveert at sorter. Finder der ofte er tale om en
tidsrgver. Mht. personaleoplysninger burde det vaere ens oplysninger gaeldende for alle ansatte ved Aalborg Kommune (f.eks. rette navn/kaldenavn og
ikke det fulde navn, arbejdsopgaver, stillingsbetegnelse jfr. lanspecifikation, navne pa kolleger o.m.m.).

Til den lille smule jeg bruger det er det OK.

Undervisning i hvad det er og hvordan det bruges.

Vi mangler oplysninger om hvad der foregar i andre rengeringscentre, der ville maske vaere mulighed for at lere af hinanden!

ville gnske jeg havde mere tid til at bruge KLIK noget mere
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Krydsrefererede spgrgsmal.

Er du mand eller kvinde? krydset med Hvor ofte bruge KLIK?

1 -3 gange Har provet
Flere gange n gang om om det en enkelt
Total dagligt Dagligt ugen maneden | Sjeeldnere gang Aldrig
394

Mand
Kvinde

38% 37% 14% 8% 0% 0% 3%
26% 41% 17% 10% 3% 2% 2%

Basis (antal svar): 459
Vandret procentberegning
Spergsmalstype: Kun ét svar

alder? krydset med Hvor ofte bruger du KLIK

Har provet
lere gang det en enkelt
Total dagligt Dagligt m. ga Aldrig

Under 25 ar 50% 25% 25%
25-34 ar 50 28% 40% 16% 4% 4% 2% 6%
35-44 ar 141 31% 35% 16% 13% 2% 1% 2%
45 - 54 ar 188 28% 44% 16% 8% 2% 2% 1%
55 ar eller mere 74 22% 45% 19% 1% 3% 0% 1%

Basis (antal svar): 457
Vandret procentberegning
Spergsmalstype: Kun ét svar

| hvilken del af forvaltningen arbejder du? krydset med Hvor meget anvender du computer

r. arbejdsuge
Under 2 10-19 20-29 30 timer og
Total timer 2 -9 timer timer timer derover

Lokalomrade Nord 3% 21% 40% 29% 8%
Lokalomrade Syd 14% 23% 41% 11% 11%
Lokalomrade @st 65 11% 20% 37% 22% 11%
Lokalomrade Vest 60 3% 12% 40% 32% 13%
Lokalomrade Centrum 76 11% 16% 37% 24% 13%
Center for Sindslidende 29 28% 41% 10% 14% 7%
Specialcenter for Voksne 40 20% 35% 25% 20% 0%
Servicecentret 38 3% 24% 39% 18% 16%
Centraladministrationen 39 5% 0% 18% 26% 51%
Anden tilknytning: 3 33% 0% 33% 33% 0%

Basis (antal svar): 457
Vandret procentberegning
Spergsmalstype: Kun ét svar

---- o -

Flere gange En gang om det en enkelt

Total dagligt Dagligt ugen maneden | Sjeeldnere gang Aldrig
2% 3%

Lokalomrade Nord 63 25% 19%

Lokalomrade Syd 44 20% 41 % 23% 9% 5% 0% 2%
Lokalomrade @st 65 34% 32% 20% 9% 2% 2% 2%
Lokalomrade Vest 61 21% 54% 16% 3% 3% 0% 2%
Lokalomrade Centrum 76 25% 47% 12% 9% 3% 3% 1%
Center for Sindslidende 29 10% 31% 31% 21% 3% 3% 0%
Specialcenter for Voksne 40 20% 43% 15% 10% 3% 5% 5%
Servicecentret 39 28% 38% 13% 18% 0% 0% 3%
Centraladministrationen 39 2% 28% 0% 0% 0% 0% 0%
Anden tilknytning: 3 0% 33% 33% 33% 0% 0% 0%

Basis (antal svar): 459
Vandret procentberegning
Spergsmalstype: Kun ét svar
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I hvilken del af forvaltningen arbejder du? krydset med I hvilken type stilling er du ansat?

Pasdagog/
Social-
Teknisk | Social- | Social- og | paedagog/
AC  |Cheflleder| Fysio-og | service- | radgiver/ | Sundheds-| Hjem-
(Akademik| mellem- | ergo- |medarbej-| Social- | hjelper m.|mevejlede| Hus- | Hand- | Special-|Sygehus-| Syge-

er) leder | terapeut |  der | formidler assistent | vaerker | arbejder| portor | plejerske| HK | @konoma| Anden:
kal Nord 63 0 4 8% 2% 10% 1% 0 2% 0 1% 0
Lokalomrade Syd 44 0 0 4% 20% 0 0% |0 99 0
Lokalomrade @st 65 0 0 2% 99 2 2% |0 5% 2
Lokalomrade Vest 6 0 B 10% 39 2 0 6% 0
Lokalomrade Centrum 7 0 6 7 13% 0 0 4% 0
Center for 2 0 7 10% 14% 3 28% 0 79 0 21%
for Voksne 4 3 5 3% 8 5 45% 0 0 0 8% 0 Y
Servicecentret 39 0 1 1% 0 0 0 0 3 0 5% 13% Y
Centralad 39 31% 3 0% 0 0 0 0 0 0 1% 0% 3
[Anden tilknytning: 3 07 07 33% 0 0 33% 0 0 0 7 0% | 33%

Basis (antal svar): 459
Vandret procentberegning
Sporgsmélstype: Kun ét svar

I hvilken type stilling er du ansat? krydset med Hvor meget anvender du computer pr. uge?

Antal
ansatte med Bs. i pct.
pc- med pc- Under 2 30 timer og

brugernavn 3 brugernavn timer derover
AC (Akademiker) 17 13 76% 8% 8% 31% 46%
Chef/leder/mellemleder 117 96 82% 0% 5% 43% 36% 16%
Fysio- og ergoterapeut 130 51 39% 4% 29% 57% 4% 6%
HK 147 73 50% 1% 1% 15% 40% 42%
Socialradgiver/Socialformidler 61 22 36% 5% 18% 27% 50% 0%
Sygeplejerske 340 62 18% 2% 34% 53% 11% 0%
@konoma 123 6 5% 0% 33% 50% 0% 17%
Husassistent -* 0 -* 0% 0% 0% 0% 0%
Handvaerker -* 4 -* 75% 0% 25% 0% 0%
Paedagog/Socialpsedagog/Hjemmevejleder -* 29 -* 38% 52% 10% 0% 0%
Social- og Sundhedshjzelper m. fl. -* 37 -* 43% 35% 14% 3% 5%
Specialarbejder - 1 - 0% 0% 100% 0% 0%
Sygehusportar -* 0 -* 0% 0% 0% 0% 0%
Teknisk servicemedarbejder -* 2 -* 0% 100% 0% 0% 0%
Anden: -* 61 -* 15% 18% 34% 25% 8%

* data forfindes ikke

Basis (antal svar): 457
Vandret procentberegning
Spergsmalstype: Kun ét svar

| hvilken type stilling er du ansat? krydset med Hvor ofte bruger du KLIK?

1-3 Har provet
En gang | gange om det en
Dagligt | om ugen | maneden | Sjeeldnere |enkelt gang[ Aldrig
75 9

Total 129 185 44 10 7

AC (Akademiker) 5% 3% 0% 2% 0% 0% 0%
Chef/leder/mellemleder 33% 25% 7% 5% 0% 0% 0%
Fysio- og ergoterapeut 9% 15% 9% 7% 20% 14% 1%
HK 33% 12% 5% 7% 0% 0% 1%
Husassistent 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0%
Handvaerker 1% 2% 0% 0% 0% 0% 0%
Pzedagog/Socialpaedagog/Hjemmevejleder 1% 7% 9% 9% 10% 29% 11%
Socialradgiver/Socialformidler 4% 8% 3% 2% 0% 0% 0%
Social- og Sundhedshjzelper m. fl. 2% 6% 17% 16% 20% 14% 11%
Specialarbejder 0% 0% 1% 0% 0% 0% 0%
Sygehusporter 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0%
Sygeplejerske 4% 9% 23% 27% 50% 29% 44%
Teknisk servicemedarbejder 0% 1% 0% 0% 0% 0% 0%
@konoma 1% 1% 0% 7% 0% 14% 0%
Anden: 9% 12% 25% 18% 0% 0% 1%

Basis (antal svar): 459
Lodret procentberegning
Spergsmalstype: Kun ét svar
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er du ansat? krydset med Hvor ofte bruger du KLIK?

1-3 Har provet
En gang | gange om deten
Dagligt om ugen | maneden | Sjeeldnere | enkelt gang

AC (Akademiker) 38% 0% 0%

Chef/leder/mellemleder 96 44% 49% 5% 2% 0% 0% 0%
Fysio- og ergoterapeut 52 21% 52% 13% 6% 4% 2% 2%
HK 73 59% 30% 5% 4% 0% 0% 1%
Husassistent 0 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0%
Handvaerker 4 25% 75% 0% 0% 0% 0% 0%
Paedagog/Socialpaedagog/Hjemmevejleder 29 3% 45% 24% 14% 3% 7% 3%
Socialradgiver/Socialformidler 22 23% 64% 9% 5% 0% 0% 0%
Social- og Sundhedshjeelper m. fl. 37 5% 30% 35% 19% 5% 3% 3%
Specialarbejder 1 0% 0% 100% 0% 0% 0% 0%
Sygehusporter 0 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0%
Sygeplejerske 62 8% 27% 27% 19% 8% 3% 6%
Teknisk servicemedarbejder 2 0% 100% 0% 0% 0% 0% 0%
@konoma 6 17% 17% 0% 50% 0% 17% 0%
Anden: 62 18% 37% 31% 13% 0% 0% 2%

Basis (antal svar): 459
Vandret procentberegning

Spergsmalstype: Kun ét svar

ansat? krydset med Hvor brugervel synes du nedenstaende dele af KLIK er?

¢}

bruge bruge Hve bruger-

vel venlig eller ven Ubruglig | Ved ikke
85 86 24 9 33

Total 192

AC (Akademiker) 1% 4% 0% 21% 0% 0%
Chef/leder/mellemleder 25% 20% 27% 13% 33% 12%
Fysio- og ergoterapeut 14% 8% 13% 8% 44% 12%
HK 14% 19% 20% 21% 1% 0%
Husassistent 0% 0% 0% 0% 0% 0%
Handvaerker 4% 1% 0% 0% 0% 0%
Paedagog/Socialpaedagog/Hjemmevejleder 1% 10% 5% 0% 0% 6%
Socialradgiver/Socialformidler 5% 5% 7% 8% 0% 3%
Social- og Sundhedshjaelper m. fl. 9% 8% 5% 0% 11% 18%
Specialarbejder 0% 0% 0% 0% 0% 3%
Sygehusporter 0% 0% 0% 0% 0% 0%
Sygeplejerske 6% 9% 17% 8% 0% 39%
Teknisk servicemedarbejder 1% 1% 0% 0% 0% 0%
Jkonoma 0% 2% 1% 0% 0% 0%
Anden: 20% 14% 6% 21% 0% 6%

Basis (antal svar): 429
Lodret procentberegning
Spergsmalstype: Kun ét svar

I hvilken type stilling er du ansat? krydset med Hvor brugervenlig synes du nedenstaende dele af KLIK er?

Hverken
Ubruglig | Ved ikke
Total 176 195 42 4 2 12
AC (Akademiker) 1% 5% 2% 25% 0% 0%
Chef/leder/mellemleder 27% 21% 10% 25% 0% 8%
Fysio- og ergoterapeut 11% 12% 17% 0% 0% 8%
HK 20% 16% 12% 0% 0% 0%
Husassistent 0% 0% 0% 0% 0% 0%
Handveerker 1% 2% 0% 0% 0% 0%
Pzedagog/Socialpsedagog/Hjemmevejleder 3% 8% 7% 0% 0% 17%
Socialradgiver/Socialformidler 6% 5% 5% 25% 0% 0%
Social- og Sundhedshjaelper m. fl. 9% 6% 10% 0% 50% 25%
Specialarbejder 1% 0% 0% 0% 0% 0%
Sygehusporter 0% 0% 0% 0% 0% 0%
Sygeplejerske 10% 11% 21% 0% 50% 33%
Teknisk servicemedarbejder 1% 0% 0% 25% 0% 0%
@konoma 1% 1% 5% 0% 0% 0%
Anden: 13% 14% 12% 0% 0% 8%

Basis (antal svar): 431
Lodret procentberegning
Spergsmalstype: Kun ét svar
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krydset med Hvor brugerve!

F v

Total
AC (Akademiker)

Chef/leder/mellemleder

Fysio- og ergoterapeut

HK

Husassistent

Handveerker
Pzedagog/Socialpsedagog/Hjemmevejleder
Socialradgiver/Socialformidler

Social- og Sundhedshjaelper m. fl.
Specialarbejder

Sygehusporter

Sygeplejerske

Teknisk servicemedarbejder

@konoma

Anden:

Basis (antal svar): 429
Lodret procentberegning
Spergsmalstype: Kun ét svar

I hvilken type stilling er du ansat? krydset med Hvor brugervenlig synes du nedenstaende dele af KLIK er?
Fanebladet "Udvidet segning

Total
AC (Akademiker)

Chef/leder/mellemleder

Fysio- og ergoterapeut

HK

Husassistent

Handveerker
Pzedagog/Socialpsedagog/Hjemmevejleder
Socialradgiver/Socialformidler

Social- og Sundhedshjaelper m. fl.
Specialarbejder

Sygehusporter

Sygeplejerske

Teknisk servicemedarbejder

@konoma

Anden:

Basis (antal svar): 426
Lodret procentberegning
Spergsmalstype: Kun ét svar

I hvilken type stilling er du ansat? krydset med Hvor brugervenlig synes du nedenstaende dele af KLIK er?

Fanebladet "Medarbejder"

Total

AC (Akademiker)
Chef/leder/mellemleder

Fysio- og ergoterapeut

HK

Husassistent

Handveerker
Paedagog/Socialpaedagog/Hjemmevejleder
Socialradgiver/Socialformidler
Social- og Sundhedshjeelper m. fl.
Specialarbejder

Sygehusporter

Sygeplejerske

Teknisk servicemedarbejder
@konoma

Anden:

Basis (antal svar): 427
Lodret procentberegning
Spergsmalstype: Kun ét svar

Meget
brug

venlig

110
2%
34%
6%
20%
0%
1%
4%
5%
5%
1%
0%
10%
0%
1%
11%

19%

Meget
brugel

Del
venlig eller
72

194
3%
22%
1%
21%
0%
1%
4%
5%
7%
0%
0%
9%
1%
1%
17%

Delvis
brugel

3%
14%
17%
11%

0%

1%
14%
4%

6%

0%

0%
14%

1%

3%
13%

Hverken
eller
136
2%

Hverken
eller
97

3%
19%
18%
14%

0%

0%

6%
4%

6%

0%

0%
16%

1%

2%
10%

venlig

6
33%
33%
0%
0%
0%
0%
0%
0%
17%
0%
0%
0%
0%
0%
17%

19
16%
26%
11%
11%
0%
0%
0%
16%
0%
0%
0%
5%
0%
0%
16%

0%
0%
0%
0%
0%
0%
0%
0%
0%
0%
0%
67%
0%
0%
33%

Ubruglig

10
0%
30%
10%
10%
0%
0%
0%
0%
10%
0%
0%
20%
0%
0%
20%

17%
33%
17%
17%
0%
0%
0%
0%
0%
0%
0%
17%
0%
0%
0%

Bilag 25

ery
Ubruglig | Ved ikke
8] 44

5%
5%
20%
0%
0%
0%
7%
9%
25%
0%
0%
27%
0%
0%
2%

Ved ikke
58
3%
12%
16%
3%
0%
0%
5%
9%
19%
2%
0%
26%
0%
2%
3%

Ved ikke
42

2%
5%
7%
2%
0%
0%
5%
10%
26%
0%
0%
36%
0%
0%
7%
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krydset med Hvor brugervel synes du nedenstaende dele a

e
F i jer
Meget Ikke
bru Hve bruger-
venlig venlig eller venlig Ubruglig | Ved ikke
3 69

Total 66 157 112 12

AC (Akademiker) 2% 1% 6% 17% 0% 1%
Chef/leder/mellemleder 30% 27% 21% 17% 33% 7%
Fysio- og ergoterapeut 6% 8% 16% 17% 0% 14%
HK 26% 21% 13% 17% 0% 7%
Husassistent 0% 0% 0% 0% 0% 0%
Handveerker 2% 1% 1% 0% 0% 0%
Pzedagog/Socialpsedagog/Hjemmevejleder 5% 7% 4% 0% 0% 7%
Socialradgiver/Socialformidler 8% 3% 6% 8% 0% 7%
Social- og Sundhedshjaelper m. fl. 3% 8% 5% 17% 33% 14%
Specialarbejder 0% 1% 0% 0% 0% 0%
Sygehusporter 0% 0% 0% 0% 0% 0%
Sygeplejerske 8% 7% 13% 0% 33% 26%
Teknisk servicemedarbejder 0% 1% 0% 0% 0% 0%
@konoma 0% 1% 3% 0% 0% 0%
Anden: 12% 13% 13% 8% 0% 14%

Basis (antal svar): 419
Lodret procentberegning
Spergsmalstype: Kun ét svar

| hvilken type stilling er du ansat? krydset med Hvor brugervenlig synes du nedenstaende dele af KLIK er?

Hverken
eller Ubruglig | Ved ikke

Total 56 143 127 15 6 76
AC (Akademiker) 2% 2% 6% 0% 0% 3%
Chef/leder/mellemleder 25% 21% 25% 20% 33% 16%
Fysio- og ergoterapeut 13% 9% 10% 33% 0% 14%
HK 25% 26% 10% 7% 33% 5%
Husassistent 0% 0% 0% 0% 0% 0%
Handveerker 2% 2% 0% 0% 0% 0%
Pzedagog/Socialpsedagog/Hjemmevejleder 5% 3% 10% 7% 0% 5%
Socialradgiver/Socialformidler 4% 5% 6% 7% 17% 5%
Social- og Sundhedshjaelper m. fl. 5% 8% 6% 7% 0% 16%
Specialarbejder 0% 1% 0% 0% 0% 0%
Sygehusporter 0% 0% 0% 0% 0% 0%
Sygeplejerske 9% 8% 12% 0% 17% 21%
Teknisk servicemedarbejder 0% 1% 0% 0% 0% 1%
@konoma 0% 1% 2% 0% 0% 1%
Anden: 1% 13% 13% 20% 0% 12%

Basis (antal svar): 423
Lodret procentberegning
Spergsmalstype: Kun ét svar

I hvilken type stilling er du ansat? krydset med Hvor brugervenlig synes du nedenstaende dele af KLIK er?

Meget Delvis Ikke

bruger- bruger- Hverk bruger-

venlig venlig eller venlig Ubruglig | Ved ikke
16 6

Total 24 113 138 123
AC (Akademiker) 4% 2% 4% 0% 0% 3%
Chef/leder/mellemleder 38% 24% 24% 31% 17% 15%
Fysio- og ergoterapeut 4% 9% 9% 19% 0% 18%
HK 13% 20% 18% 19% 33% 12%
Husassistent 0% 0% 0% 0% 0% 0%
Handveerker 0% 2% 1% 0% 0% 1%
Pzedagog/Socialpsedagog/Hjemmevejleder 0% 6% 7% 13% 0% 5%
Socialradgiver/Socialformidler 0% 3% 6% 6% 0% 7%
Social- og Sundhedshjeelper m. fl. 4% 7% 7% 0% 0% 12%
Specialarbejder 0% 1% 0% 0% 0% 0%
Sygehusporter 0% 0% 0% 0% 0% 0%
Sygeplejerske 17% 11% 10% 0% 17% 15%
Teknisk servicemedarbejder 0% 0% 1% 0% 0% 1%
@konoma 0% 0% 2% 0% 0% 2%
Anden: 21% 16% 11% 13% 33% 9%

Basis (antal svar): 420
Lodret procentberegning
Spergsmalstype: Kun ét svar
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krydset med Hvor brugerve!

Meget
bru e Hverken
venllg venllg eller

Total 114 14 184
AC (Akademiker) 0% 5% 4% 7% 0% 2%
Chef/leder/mellemleder 31% 27% 23% 29% 40% 17%
Fysio- og ergoterapeut 6% 6% 7% 7% 10% 17%
HK 31% 19% 16% 7% 20% 16%
Husassistent 0% 0% 0% 0% 0% 0%
Handveerker 0% 1% 1% 0% 0% 1%
Paedagog/Socialpaedagog/Hjemmevejleder 0% 5% 9% 7% 0% 5%
Socialradgiver/Socialformidler 0% 4% 7% 0% 0% 6%
Social- og Sundhedshjeelper m. fl. 0% 9% 10% 0% 0% 9%
Specialarbejder 0% 0% 0% 0% 0% 1%
Sygehusporter 0% 0% 0% 0% 0% 0%
Sygeplejerske 6% 10% 10% 7% 10% 15%
Teknisk servicemedarbejder 0% 0% 1% 0% 0% 1%
@konoma 0% 1% 1% 0% 0% 2%
Anden: 25% 14% 13% 36% 20% 8%

Basis (antal svar): 419
Lodret procentberegning
Spergsmalstype: Kun ét svar

I hvilken type stilling er du ansat? krydset med Hvor brugervenlig synes du nedenstaende dele af KLIK er?
Abonnentfunktionen

Meget Ikke
bru Hverken ug
ve venlig eIIer venlig Ubruglig | Ved ikke
11 5 121

Total 116

AC (Akademiker) 4% 5% 3% 0% 0% 2%
Chef/leder/mellemleder 34% 28% 20% 27% 0% 11%
Fysio- og ergoterapeut 10% 6% 14% 27% 0% 16%
HK 37% 20% 10% 9% 40% 5%
Husassistent 0% 0% 0% 0% 0% 0%
Handvaerker 1% 2% 0% 0% 0% 1%
Paedagog/Socialpaedagog/Hjemmevejleder 2% 4% 9% 0% 0% 7%
Socialradgiver/Socialformidler 0% 5% 6% 0% 0% 9%
Social- og Sundhedshjeelper m. fl. 2% 4% 9% 0% 0% 16%
Specialarbejder 0% 0% 0% 0% 0% 1%
Sygehusporter 0% 0% 0% 0% 0% 0%
Sygeplejerske 2% 9% 14% 27% 20% 17%
Teknisk servicemedarbejder 0% 1% 0% 0% 0% 1%
@konoma 0% 0% 1% 0% 0% 3%
Anden: 7% 15% 14% 9% 40% 12%

Basis (antal svar): 415
Lodret procentberegning
Spergsmalstype: Kun ét svar

ng er du ansat? krydset med Hv

Meget Hverken
Total tilfreds Tilfreds eller

AC (Akademiker) 11 0% 82% 9% 9% 0% 0%
Chef/leder/mellemleder 96 24% 67% 8% 0% 1% 0%
Fysio- og ergoterapeut 48 10% 52% 33% 4% 0% 0%
HK 71 17% 73% 8% 1% 0% 0%
Husassistent 0 0% 0% 0% 0% 0% 0%
Handvaerker 4 25% 75% 0% 0% 0% 0%
Pzedagog/Socialpsedagog/Hjemmevejleder 26 12% 77% 8% 0% 0% 4%
Socialradgiver/Socialformidler 22 9% 59% 32% 0% 0% 0%
Social- og Sundhedshjaelper m. fl. 34 29% 56% 9% 0% 3% 3%
Specialarbejder 1 0% 100% 0% 0% 0% 0%
Sygehusporter 0 0% 0% 0% 0% 0% 0%
Sygeplejerske 55 5% 49% 27% 2% 2% 15%
Teknisk servicemedarbejder 2 0% 100% 0% 0% 0% 0%
@konoma 5 20% 40% 20% 20% 0% 0%
Anden: 59 22% 54% 19% 0% 2% 3%

Basis (antal svar): 434
Vandret procentberegning
Spergsmalstype: Kun ét svar
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Dokumentanalyse

Vi vil nu foretage en analyse af udvalgte dokumenter fra AAK og £HF om be-
slutningsprocesser og malformuleringer vedr. indferelse af medarbejderportalen
KLIK. Vi gnsker med denne analyse at afklare, hvilke funktionelle forventninger
der ligger til organisationen i forbindelse med indferelsen af KLIK, herunder
hvilke konditioneringer der ligger til grund for beslutningen om KLIK. Vi vil
starte med en praesentation af det overordnede projekt, som KLIK er en del af,
hvorefter vi vil indkredse malformuleringerne for dette projekt neermere, idet det
er (dele af) disse malformuleringer, KLIK skal bidrage til opfyldelsen af. Derefter
vil vi pa den baggrund ga videre til en naermere bestemmelse af, hvordan de me-
re specifikke mal for KLIK indskriver sig i den samlede malopfyldelse, ligesom vi
vil forholde os til, hvordan indferelsen af KLIK dermed forventes at bidrage til
organisationens handtering af intern kompleksitet.

Baggrunden

Som det allerede er fremgaet, sa har AAK indfert medarbejderportalen KLIK
som et tilbud om information og kommunikation for medarbejderne pa tveers af
kommunens forvaltninger. Der knytter sig imidlertid en forhistorie til, hvordan
denne medarbejderportal er blevet til, og vi vil her kort gere rede for denne bag-
grund for tilblivelsen af KLIK.
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Den abne digitale administration

Beslutningen om at udvikle og indfere det IKT-system, der senere skulle fa nav-
net KLIK, blev taget pa byradets mede den 25. juni 2001, hvor det optraeder som
et delelement i et storre projekt om at gennemfore “Den dbne digitale administra-
tion” (herefter ADA) i AAK [Bilag 4]. Dette overordnede projekt om aben digital
administration var oprindeligt et sdkaldt 'fyrtarnsprojekt' under initiativet Det
Digitale Nordjylland!. Der var tale om en slags pionerprojekt, idet der pa davae-
rende tidspunkt endnu ikke havde veret gennemfert sa omfattende digitalise-
ringsprojekter i store offentlige organisationer i Danmark.

Gennemforelsen af ADA indeberer en dobbeltrettet indsats, hvor der pa den ene
side skal gives adgang til, at borgerne kan benytte sig af digitale tilbud fra kom-
munen (adgang til forvaltningens sagshandtering og dokumenter, selvbetje-
ningslesninger osv.), og pa den anden side skal AAK’s administration som for-
udseetning for at kunne give disse borgerrettede tilbud digitalt ogsa internt gen-
nemfeore en omfattende digitaliseringsproces, hvor blandt andet hele den interne
dokumenthandtering gores digital. | AAK’s projektbeskrivelse i forbindelse med
anspgningen om tilskud fra Det Digitale Nordjylland forlyder det, at “forudsaet-
ningen for at Aalborg Kommune kan veare digital overfor borgerne er at kom-
munen ogsa er digital internt”. En anden begrundelse for at gennemfore projek-
tet ADA er, at Teknologiradet i en undersogelse af borgeres holdninger til selvbe-
tjening og digital forvaltning har konkluderet, at “borgerne som modydelse for
selvbetjening vil have abenhed i forvaltningen, dvs. mulighed for at se (deres eg-
ne) sager” [Begge citater fra: bilag nr. 15, s. 1-2].

Indferelsen af KLIK skal ses som ét delelement i processen med at digitalisere
administrationen internt i AAK. Et “feelles tveaergdende videns- og arbejdscenter”
(det senere KLIK) skulle erstatte det tidligere intranet (AK-Info) samt de ovrige
elektroniske opslagstavlesystemer mv., der forhen blev anvendt lokalt i de enkel-
te forvaltninger i kommunen [jf. bilag 4, s. 7]. Under projektet ADA er ogsé ind-
fort en reekke andre IKT-systemer. Forst og fremmest er der her tale om indferel-
sen af et omfattende elektronisk dokument- og sagsstyringssystem (kaldet e-
Doc), som i dag i vidt omfang anvendes i sagsbehandlingen. Indferelsen af elek-
tronisk sags- og dokumenthandtering og etableringen af det 'feelles arbejds- og
videnscenter' ses af organisationen som “to delprojekter”, der ”[...] er selvstaendi-
ge, men indbyrdes aftheengige i arbejdet hen imod Den abne digitale administra-
tions mal” [Bilag 5, s. 1]. Vi vil derfor i det folgende neermere bestemme, hvilke
overordnede mal for organisationen indferelsen og ibrugtagningen af KLIK skal
bidrage til opfyldelse af, og som dermed satter konditioneringer for, hvordan de
mere specifikke mal med KLIK kan forstas. Vi vender herefter tilbage til den
nermere bestemmelse af méalene med KLIK pa denne baggrund.
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Malsaetninger for digital administration

Der er formuleret tre overordnede malseetninger for, hvad ADA samlet set skal
fore til for organisationen. Disse malseaetninger har folgende overskrifter: Effektivi-
sering, Organisatorisk laering og Abenhed i administrationen. Indferelsen af KLIK ma
i forhold til disse overordnede malsaetninger ses som ét middel blandt flere an-
dre, der skal bidrage til opfyldelsen af disse malseetninger. Af referatet fra det
besluttende byradsmede [Bilag 4] samt af projektbeskrivelsen vedr. 'Den ébne
digitale administration' [Bilag 15] fremgar nogle neermere specificeringer af de
tre malformuleringer for ADA. Disse vil vi gennemga nedenfor, ligesom vi ud fra
disse beskrivelser vil give vores bud pa neermere bestemmelser af, hvordan ma-
lene kan forstas ud fra en systemteoretisk og fortrinsvis formanalytisk tilgang.
Disse naermere bestemmelser vil danne baggrund for, at vi derefter kan underso-
ge, hvordan de mere specifikke mélseetninger for indforelsen af medarbejderpor-
talen KLIK kan forventes at opfylde dele af disse overordnede projektmal, og
dermed hvordan KLIK forventes at skulle bidrage til reduktion af kommunikativ
kompleksitet for organisationen ZEHF.

Effektivisering

Mht. til malet om effektivisering, sa er der tale om, at “kvalitets- og effektivise-
ringsgevinsterne i 'Den abne digitale administration' sker gennem en systematisk
organisatorisk udviklingsindsats.” Denne indsats indeholder disse delelementer:
”Udvikling af medarbejdernes kompetencer”, ”deling af viden”, “hensigtsmaees-
sig tilretteleeggelse og forenkling af arbejdsgange og ansvarsomrader” samt
"fjernelse af administrative rutineopgaver”. Konkret er det et mal at "hoste ef-
fektiviseringsgevinster pa 5% pa de generelle administrative omrader” fra 2005
ved indferelse af ADA [jf. Bilag 4].

Malet om effektivisering (og dermed formen 'effektivisering | ikke effektivise-
ring') tematiseres i forbindelse med “kompetenceudvikling”, ”deling af viden”,
"hensigtsmeessig tilretteleeggelse af arbejdsgangene” (herunder mener vi, at ogsa
'fiernelse af rutineopgaver' horer til), og endelig som en gkonomisk malbar '5%
effektivisering pa de administrative budgetter'. For os ser det derfor ud fra de
leeste dokumenter ud til, at en aktualisering af malet om 'effektivisering' forven-
tes at kunne opfyldes via anvendelse af nogle yderligere ledeforskelle til neerme-

re bestemmelse af indersiden i formen 'effektivisering | ikke effektivisering'.

For det forste er der tale om, at medarbejderne skal udvikle kompetencer, dvs.
medarbejderne skal gennemga en individuel leereproces, for at kunne udnytte de
nye muligheder, som digitaliseringen giver. Her vil vi foresla anvendelse af lede-
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forskellen 'individuel leering | ikke individuel leering' som en naermere bestem-
melse af, hvornar 'effektivisering' er aktualiseret. Aktualisering af malet om ef-
fektivisering vil i den forbindelse veere opndet, nar medarbejderne gennemgar en
individuel leeringsproces, der gor dem i stand til at benytte de nye muligheder,
dvs. nar den foreslaede ledeforskel om individuel leering kan markeres pa inder-
siden. Systemreferencen for denne del af malbeskrivelsen om effektivisering ser
vi som 'den enkelte medarbejders psykiske system', idet det i denne sammen-
haeng ma veare den enkelte medarbejder, der skal gennemga en kognitiv laere-
proces for at kunne drage nytte af digitaliseringens nye teknologiske og organisa-
toriske muligheder. Det star dog for os at se abent, hvordan man vil male pa, om
disse medarbejdere rent faktisk har opnaet tilstreekkelige kognitive feerdigheder
til at kunne udnytte mulighederne.

For det andet skal malet om effektivisering opnas via 'deling af viden'. Denne del
af malformuleringen er for os at se vanskeligere at bestemme neermere, idet de-
ling af viden kan vaere mange ting. For det forste mangler vi en definition af,
hvad 'viden' forstas som, og for det andet er det vanskeligt at bestemme, hvornar
der er tale om 'deling' af viden. Er deling af viden det samme som at stille infor-
mation til rddighed, eller ligger der i begrebet om deling af viden et krav om, at
den information, der er stillet til rddighed, rent faktisk ogsa bliver anvendt? Og
kan der veaere tale om 'deling' af viden, medmindre denne viden er omsat til kog-
nitive processer hos mere end ét psykisk system — og hvordan maler man, om
dette er tilfeldet? Vi mé derfor indtil videre lade formen 'deling af viden| - ' som
forudseetning for effektivisering sta hen som ubestemt. Ligeledes er det vanske-
ligt at bestemme, hvorvidt systemreferencen her er medarbejderens psykiske sy-
stem eller organisationens sociale system, idet det afheenger af, hvilket videns-
begreb der er bragt i anvendelse. Er der tale om viden forstdet som kognitiv er-
kendelse eller kompetence, sa knytter 'deling af viden' sig til medarbejderens
psykiske og kropslige system, mens 'deling af viden' forstaet som en udvidet ad-
gang til organisationens 'vidensbank' af arkiverede dokumenter og tilsvarende
materialer snarere har organisationen som sin systemreference.

For det tredje skal der opnas effektivisering via en "hensigtsmeessig tilretteleeg-
gelse af arbejdsgangene’, og konkret neevnes, at man ensker en 'fjernelse af admi-
nistrative rutineopgaver'. Vi kan saledes konstatere, at en 'hensigtsmeessig tilret-
teleeggelse af arbejdsgangene' i hvert fald indebeerer, at administrative rutineop-
gaver bliver fjernet. Dette er dog ikke det eneste kriterium for en hensigtsmaessig
tilretteleeggelse af arbejdsgangene, hvilket fremgar af projektbeskrivelsen for Den
abne digitale forvaltning. Heri beskrives, at der gennemfores “kortleegninger af
eksisterende arbejdsgange og der udvikles forslag til nye”, og at man i den for-
bindelse skal ”[...] sikre motivation og ejerskab hos medarbejderne, samtidig med
at de nedvendige og besluttede eendringer og aktiviteter gennemfores med feer-

S 7

rest mulige ressourcer”. Desuden skal der ogsa “udvikles [...] loabende forslag til
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anbefalelsesvaerdige eller idealtypiske arbejdsgange og arbejdsmader omkring
funktioner, der er identiske mange steder i kommunen” [Citater fra bilag 15, s.
12]. Der leegges altsa op til, at der skal gennemferes en proces, hvori de eksiste-
rende arbejdsgange kortleegges med henblik pa at udvikle nye og anbefalelses-
veerdige arbejdsgange, som drager nytte af digitaliseringens muligheder. Dette
skal blandt andet fore frem til, at medarbejderne kan undga de feromtalte admi-
nistrative rutineopgaver. Vi kan dermed konstatere, at formen 'hensigtsmeessig
tilretteleeggelse af arbejdsgangene | uhensigtsmeessig tilretteleeggelse af arbejds-
gangene' pa dette tidspunkt i beslutningsprocessen ikke er bestemt naermere,
men at der leegges op til en neermere bestemmelse via kortleegninger af de eksi-
sterende arbejdsgange. Dog kan vi konstatere, at 'administrative rutineopgaver'
er placeret pa formens yderside, idet man ensker at fjerne disse som resultat af
processen. Ligeledes er malopfyldelsen konditioneret af, at de besluttede sen-
dringer og aktiviteter skal gennemfores med feerrest mulige ressourcer.

Den sidste del af malseetningen om 'effektivisering' er som naevnt en 5% effekti-
visering pa de administrative budgetter” i 2005. Opfyldelse af denne malseetning
skal til forskel fra de evrige kunne males direkte pa kommunens administrative
budget, hvorfor den i forhold til formbegrebet kan beskrives saledes: 'mindst 5%
besparelse | mindre end 5% besparelse'. Det giver sig selv, at kun en malbar be-
sparelse pa mindst 5% forer til en aktualisering af malopfyldelsen.

Organisatorisk laering

Malet om organisatorisk laering knytter sig ifolge projektbeskrivelsen for ADA til,
at den digitale administration vil veere kendetegnet ved ”stadige og hastige for-
andringer i organisationens malseaetninger, organisering, ydelser og teknologiske
grundlag”. Og videre: “"Der er derfor et behov for at udvikle organisationens, le-
delsernes og medarbejdernes evner til lobende at udvikle sig selv, og til lebende
at kunne tage nye muligheder i brug”. I projektbeskrivelsen preeciseres ogsa, at
formalet om organisatorisk leering indebeerer ”[...] at undersoge og tilvejebringe
dokumentation for hvilke organisatoriske og ledelsesmaessige forudseetninger,
der skal veere til stede for at de nye muligheder, som digitaliseringen abner for,
bliver udnyttet” [Citater fra bilag 15, s. 2]. I referatet fra det besluttende byrads-
mede hedder det sig imidlertid blot, at der pa grund af disse forandringer vil vee-
re behov for ”systematisk at udvikle ledelsens og medarbejdernes forudsaetnin-
ger for at tage de nye muligheder i anvendelse” [Bilag 4, s. 7].

Vi kan her iagttage, at i projektbeskrivelsen er mélet om organisatorisk leering
beskrevet som noget, der skal opnas via en samtidig udvikling af organisation,
ledelse og medarbejdere, mens den del af malformuleringen, der knytter sig til
organisationens niveau, ikke bliver naevnt, da projektet senere besluttes i byradet.
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I dette referat er der udelukkende tale om, at der skal ske en udvikling af lederes
og medarbejderes individuelle forudsaetninger, men ikke om at organisationen
som kommunikativt system skal udvikle sig. Dette kan skyldes, at der blot er
sket en forkortelse af teksten, men uanset arsagen til omformuleringen peger for-
holdet pa to forskellige begreber om, hvad 'organisatorisk leering' kan indebeere. I
den ene forstaelse (som kommer til udtryk i projektbeskrivelsen) forstas organi-
satorisk leering som en proces, der foregar savel pa organisationens sociale sy-
stems niveau som pa det psykiske systems niveau hos de enkelte ledere og med-
arbejdere, dvs. der er tale om to systemreferencer. I den anden forstaelse (som
kommer til udtryk i byradsmedereferatet) baseres en 'organisatorisk leering’' til-
syneladende kun pa udvikling af ledere og medarbejdere anskuet som psykiske
systemer, mens der ikke tages stilling til, at leering ogsa kan forega pa organisati-
onsniveau, dvs. der er her kun tale om én systemreference, nemlig det psykiske
system hos de enkelte medarbejdere og ledere. Som vi senere vil uddybe, anser vi
dette sporgsmal om forskellige begreber om organisatorisk leering for at veere in-
teressant, idet vi vil antage, at ibrugtagningen af KLIK kan bidrage til leering pa
det sociale systems niveau, men ikke i samme grad til leering pa psykisk systems
niveau.

Der er i forhold til begge forstaelser af mélet om 'organisatorisk leering' tale om,
at en aktualisering betinges af en markering pa indersiden af formen "udvikling
af nye forudsatninger | manglende udvikling af nye forudsaetninger', og af pro-
jektbeskrivelsen fremgar, at der i det videre arbejde skal foretages en neermere
afdeekning af, hvilke forudseetninger der skal veere til stede for, at de nye mulig-
heder kan bringes i anvendelse. Forskellen pa de to opfattelser ligger derfor i,
hvilke systemreferencer der knyttes til malformuleringen, og den neermere af-
deekning af behovet for udvikling kan evt. veere med til at bestemme, hvordan
samt pa hvilket systemniveau og blandt hvilke medarbejdergrupper der skal seet-
tes ind i forhold til denne udvikling af forudseetninger.

Som det fremgar, sa kommer malet om organisatorisk leering til at overlappe
med forste del af malformuleringen om 'effektivisering', som vi behandlede
ovenfor, idet der ogsa her var tale om 'udvikling af medarbejdernes kompetencer'
som kriterium for en opfyldelse af effektiviseringsmalet. I forhold hertil er der
dog her en opmeerksomhed p3, at 'organisatorisk leering' ikke kun foregar i kraft
af medarbejdernes kompetenceudvikling, men at ogsa ledelsen — og, i den udvi-
dede' forstaelse af begrebet, ogsa organisationen som socialt system — ma udvikle
sig som forudsaetning for opfyldelse af mélet om 'organisatorisk leering'. Ibrug-
tagningen af ny teknologi ses her tilsyneladende som en anledning til organisato-
riske forandringer, dvs. den ny teknologi ses ikke som forandring 'i sig selv'. Det
er tilsyneladende heller ikke anvendelsen af ny teknologi, der i sig selv skal fore
til leering, derimod er det medarbejderne og ledelsen (og evt. ogsa organisatio-
nen), der via kortleegning af behov og udvikling af nedvendige forudseetninger
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skal leere at handtere den ny teknologi pa lige fod med andre nye muligheder i
organisationen, der folger af digitaliseringsprocessen.

Abenhed i administrationen

Det tredje mal om dbenhed i administrationen handler ifolge referatet fra det beslut-
tende byrddsmede om “indferelse af elektronisk arkivering som afleser for den
papirbaserede arkivering”. Denne elektroniske arkivering er ”[...] én af de afgo-
rende forudseetninger for at give borgerne elektronisk adgang til kommunens
sagsbehandling og for at give borgerne adgang til via kommunens hjemmeside at
folge deres egne sager” [Bilag 4, s. 7]. Dette indebeerer, at der skal veere adgang til
de elektroniske bilag og sagsmapper, der ligger til grund for den politiske be-
handling, ligesom der skal veere elektronisk adgang til postlister over ind- og
udgéende post med direkte adgang til dokumenterne, og der skal desuden veere
mulighed for elektronisk aktindsigt og offentliggerelse af sagsmapperne om poli-
tisk aktuelle sager. Det forventes i forleengelse heraf, at abenheden ”[...] styrker
den demokratiske proces, bl.a. ved at give grundlag for en bedre dialog mellem
byradet og borgere og virksomheder og bedre dialog mellem administrationen
og politikerne” [Bilag 15, s. 2-3]. Malet om abenhed i administrationen ser saledes
ud til primeert at veere rettet mod organisationens omverden af borgere, virk-
somheder og politikere. Som tidligere anfort anser man det som en forudsaetning
for at kunne tilbyde denne abenhed digitalt overfor omverdenen, at den interne
sags- og dokumenthandtering ogsa foregar digitalt. Den interne digitalisering ses
dermed som et middel til og en forudseetning for at opna den eksternt rettede
abenhed.

Set i forhold til formbegrebet kan dette mal om abenhed bestemmes som formen
'abenhed i administrationen | lukkethed i administrationen' set i forhold til orga-
nisationens omverden af borgere, virksomheder og politikere. Betingelserne for
en markering af formens inderside er forst og fremmest, at der skabes adgang for
organisationens omverdenssystemer til at kunne iagttage beslutningsgange og
sagsbehandlingsforleb i organisationen, og denne adgang forventer organisatio-
nen vil kunne etableres i kraft af elektroniske dokument- og sagshandterings-
systemer, saledes at systemer i omverdenen far adgang til at soge i dokumenter
og sagsstyring via et webinterface pa internettet. Anvendelse af IKT-systemer til
handtering af dokumenter og sager internt, som det projekteres i ADA giver sa-
ledes ikke i sig selv en aktualisering af 'abenhed i administrationen', det er forst i
kraft af, at disse informationer stilles til radighed for omverdenssystemerne, at
malet kan siges at veere aktualiseret. Vi vil derfor antage, at KLIK kun indirekte
kan bidrage til opfyldelse af malet om 'dbenhed’, men at det primeert er det elek-
troniske dokumenthandteringssystem e-Doc, der her sigtes til.
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Medarbejderportalen KLIK

Som det fremgar ovenfor, sa er det projekt, der senere skulle blive til medarbej-
derportalen KLIK, omtalt i ret generelle vendinger som et feelles arbejds- og vi-
denscenter” i de forste beskrivelser af projektet, ligesom det er fremgaet, at dette
delprojekt kun er en mindre del af det overordnede projekt ADA. Vi vil nu kigge
naermere pa, hvordan disse forste generelle beskrivelser konkretiseres i den vide-
re formgivning af medarbejderportalen. Dette vil vi gore via en reekke dokumen-
ter fra beslutningsgangene vedr. tilblivelsen af KLIK. Dokumenterne stammer fra
meder i IT-gruppen, Styregruppen vedr. Medarbejderportalen KLIK samt Direk-
torgruppen i AAK. Vi vil ogsa her lobende benytte systemteoriens formbegreb til
en indkredsning og neermere bestemmelse af forstaelsen af de enkelte malformu-
leringer. Vi anser i den forbindelse disse mere specifikke mal med KLIK for pri-
meert at veere konkretiseringer af, hvordan KLIK formgives som funktionel
aekvivalent [jf. En funktionel tilgang i kapitlet Systemteoretiske optikker] for dele af
de overordnede mal med 'Den abne digitale forvaltning' om effektivisering, organi-
satorisk laering og dbenhed i administrationen. Vi vil forholde os til disse malformu-
leringer ogsa i denne del af analysen og forsege at indplacere de specifikke mal
med KLIK som naermere bestemmelser heraf. Vi vil dog ogsa vaere opmaerk-
somme pd, om der i de videre malbeskrivelser for KLIK optraeder malformule-
ringer, som ikke umiddelbart kan indplaceres under de overordnede mal for
ADA, som vi identificerede ovenfor.

Malsaetninger for KLIK

Vi har ovenfor indkredset mulige forstaelser af de overordnede malformulerin-
ger for ADA, og vi vil nu se neermere pa det, som denne analyse primeert handler
om, nemlig de mere specifikke mélformuleringer i beslutningsdokumenter vedr.
KLIK. Vi mener heri at have identificeret 2 overskrifter for malene med KLIK,
som narmere bestemmer, hvordan indferelsen af KLIK forventes at bidrage til
opnaelsen af dele af de ovenfor identificerede malseetninger. Vi har sat overskrif-
terne Et centralt arbejdsredskab samt Feellesskab og individuelle muligheder for disse
specifikke mal med KLIK. Sidstnaevnte kan evt. opfattes som to sideordnede mal,
men vi har valgt at praesentere dem under samme overskrift, idet de i dokumen-
terne ofte optraeder i forbindelse med hinanden. Desuden er der defineret en
reekke Succeskriterier (herunder malgruppe) for delprojektet, som vi kort vil frem-
leegge til sidst i dette afsnit. Vi vil i det felgende indkredse, hvordan disse speci-
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fikke mal med KLIK kan forstas i relation til de konditioneringer, som er sat af de
overordnede mal for ADA.

Et centralt arbejdsredskab

I et notat fra IT-kontoret til et af IT-gruppens forste meder (15. februar 2001) om
den fremtidige medarbejderportal er det senere KLIK omtalt som “medarbejde-
rens centrale arbejdsredskab, hvorfra der er nem og direkte adgang til de infor-
mationer, services og programmer den enkelte medarbejder har brug for”, og
endvidere skal medarbejderportalen vere ”stedet for projektarbejdet/projekt-
arbejdspladsen, hvor projektgrupper let kan etableres, styres, dele informationer
og formidle informationer til offentligheden” [Bilag 5, s. 1]. Denne beskrivelse
uddybes i et senere notat til IT-gruppen (dateret 13. september 2001) séledes:
”"Medarbejderportalen skal udgere platformen/brugergraensefladen, hvorfra den
enkelte medarbejder far adgang til de relevante informationer, programmer, ser-
vices [...], der er nodvendige for at udfere de stillede opgaver”, idet den ”[...] skal
give let adgang til bl.a. elektronisk dokumentbehandling og diverse fagsystemer
og herigennem veere redskabet, der er med til at sikre vidensdelingen i organisa-
tionen ved at systematisere og overskueliggeore informationsmaengden”. Man on-
sker desuden at opn4, at ”[...] vidensdelingen i organisationen styrkes og synlig-
gores”, idet ”intranettet skal veere stedet, hvor organisationens ”viden” indarbej-
des, knyttes sammen og praesenteres”2. Medarbejderportalen skal dermed "[...]
styrke den enkelte medarbejders mulighed for at arbejde effektivt, kompetent og
fremsynet”, og for at kunne na dette mal er der en opmaerksomhed p4, at: “Det er
derfor veesentligt, at der i organisationen er enighed om, at intranettet er det sted,
hvorfra samtlige relevante oplysninger kan findes og videregives” [Citater fra:
bilag 10].

Vi kan ovenfor konstatere, at 'vidensdeling' er et centralt ord i beskrivelsen af
forventningerne til, hvad medarbejderportalen som centralt arbejdsredskab skal
kunne bidrage med. Videre hedder det sig i et af de tidlige notater (8. februar
2001) til IT-gruppen, at: “Indferelsen af et videnscenter er ikke blot et teknisk
projekt, men knytter an til begreber som vidensdeling, videnstyring og videns-
regnskab og til projekter om f.eks. kompetenceudvikling [...]” [Bilag 8, s. 2]. Ind-
forelsen af dette nye IKT-system har altsa et storre formal end det rent teknologi-
ske, idet det har vidtreekkende perspektiver ud i organisationen hvad angar po-
tentialer for arbejdet med vidensdeling, videnstyring osv.

Forholdet til de overordnede mal

Begrebet om deling af viden knytter sig til andet delmal i den overordnede mal-
formulering om 'effektivisering', som vi behandlede ovenfor. Vi lod ovenfor be-
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grebet 'deling af viden' std ubestemt, da vi ikke mente at kunne bestemme, hvor-
dan begrebet neermere skulle forstas. Vi kunne blot konstatere, at vidensdeling
forventes at bidrage til effektivisering af organisationen. Her i dokumenterne om
planlegningen af KLIK fremgar imidlertid, at vidensdeling opnas ved at 'syste-
matisere og overskueliggore informationsmeengden’, ligesom muligheden for at
opna vidensdeling her tilsyneladende knytter sig til, at den fremtidige medarbej-
derportal 'skal veere stedet, hvor organisationens “viden” indarbejdes, knyttes
sammen og praesenteres'. Vi kan sdledes iagttage, at vidensdeling her sammen-
knyttes med systematisering og overskueliggorelse af informationsmaengden.
Med andre ord er der her tale om, at en af betingelserne for aktualisering af for-
men 'deling af viden | - ' neermere kan bestemmes som 'systematisering og over-
skueliggorelse af informationsmeengden'. Muligheden for deling af viden knytter
sig saledes til, at maengden af information i organisationen handteres pa en ma-
de, der er systematisk og overskuelig, sdledes at 'organisationens ”viden” indar-
bejdes, knyttes sammen og preesenteres', som det fremgik af citatet ovenfor. Vi
bemeerker her, at ordet “viden” er sat i citationstegn, hvilket vi tolker saledes, at
der foreligger en refleksion over, om en organisation kan siges at 'vide' noget, el-
ler om noget forst er viden, nar den er gjort til genstand for kognitiv behandling
af et psykisk system. I hvert fald tyder brugen af citationstegnet pa, at der aben-
bart er en tvivl til stede om, hvorvidt begrebet om 'viden' giver mening som no-
get, der kan behandles i et elektronisk system. Med vores systemteoretiske til-
gang vil vi her skelne mellem 'information' og 'viden', idet information kan gores
til genstand for iagttagelse, mens viden er noget, som opbygges i det psykiske
eller sociale system, der processerer i kraft af sadanne iagttagelser. Dvs. viden
kan dybest set i denne forstaelse ikke deles, idet den altid vil veere unik og kun
tilgeengelig for det aktuelle system, der opbygger den [jf. bl.a. afsnittet om Erken-
delse i kapitlet Erkendelse 0g videnskab]. Kun ved at producere ny information kan
systemet gore sin viden iagttagelig for andre systemer. Tilstedeveerelsen af iagt-
tagelige informationer kan imidlertid medvirke til, at de iagttagende systemer
selv far mulighed for at opbygge viden i kraft af deres handtering af den kom-
pleksitet, som de tilgeengelige informationer stiller til radighed, og en systemati-
seret og overskuelig fremstilling af denne kompleksitet kan sandsynliggere, at
bestemte mader at anvende den tilgaengelige information pa fremmes. Dermed
kan der stilles bestemte betingelser til radighed for, at vidensopbygning hos de
iagttagende systemer sker indenfor den meningshorisont, som organisationen
seetter. Med andre ord kan det sandsynliggeres, at medarbejderne opbygger en
viden, som er anvendelig i det daglige arbejde bl.a. i kraft af de informationer,
som stilles til rddighed via KLIK, men det vil vaere en umulighed at 'dele’ viden
via IKT-systemet.? Nar der derfor her tales om 'deling af viden', sa giver dette
derfor for os at se kun mening netop som 'systematisering og overskueliggorelse
af information’, saledes at der skabes mulighed for, at de enkelte medarbejdere
ud fra de tilbudte informationer selv har mulighed for at omszette disse til en vi-
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densopbygning, der er adaekvat i forhold til medarbejderens evne til at arbejde
‘effektivt, kompetent og fremsynet', som det blev formuleret i citatet ovenfor.

Faellesskab og individuelle muligheder

Allerede i referatet fra det besluttende byrddsmede optraeder som tidligere pa-
peget arbejdsbetegnelsen “et feelles tvaergaende videns- og arbejdscenter” [Bilag
4, s. 7] for det projekt, der senere bliver udmentet i medarbejderportalen KLIK.
Vi bemeerker her, at der allerede i denne tidlige arbejdsbetegnelse leegges veegt
pa det 'feelles' i videns- og arbejdscentret. I den videre beslutningsproces leegges
der ligeledes helt fra starten i 2001 veegt pa, at der skal veere ”ét feelles og tveerga-
ende Intranet i kommunen”, fordi det skal kunne “samle og integrere og stille de
mange forskellige typer af viden [...] til radighed for medarbejderne pa tvaers af
de organisatoriske greenser” [Bilag 8, s. 1]. Den fremtidige medarbejderportal
skal kort sagt veere et ”elektronisk medested, som arbejds- og projektgrupper kan
gore brug af i forbindelse med afvikling af diverse projekter og opgaver pa tveers
af organisatoriske skel”, ligesom den skal veaere et ”centralt (teknisk og organisa-
torisk) bindeled mellem medarbejdere, kolleger og diverse systemer/informatio-
ner” [Begge citater fra: Bilag 10, s. 3].

Pa den anden side skal IKT-systemet desuden udformes séledes, at det ”[...] sam-
tidig let kan tilpasses de enkelte forvaltningers, afdelingers, kontorers og medar-
bejderes serlige behov” [Bilag 8, s. 1]. I et notat til IT-gruppen lyder det saledes:

”Visionen om et fremtidigt intranet gar i retning af at se intranettet som den
platform, der muligger at skabe en personlig, individuel tilpasset bruger-
greenseflade eller “medarbejderportal”, hvorfra medarbejderen let tildeles ad-
gang til at sege og tilfeje relevante oplysninger [...], services og programmer

o

[...] pa tveers af systemer og informations-"lagre”.
I samme dokument uddybes dette senere séledes:

”Information og viden skal kunne tilgas frit mellem alle organisatoriske en-
heder i Aalborg Kommune. Intranettet skal give mulighed for at indhente,
placere, og dele viden pa tveers af forvaltninger og ledelsesniveauer. Det skal
veere muligt for den enkelte medarbejder at opseette portalen/graensefladen ef-
ter individuelle behov, samtidig med at forvaltningerne kan tilpasse/opsaette
intranettet, sd det opfylder nogle rent “lokale” funktioner — uden at det er til
hinder for ”feellesskabet/informationsflowet” pa tveers af organisationen.”
Begge citater fra: Bilag 10.

To ar senere (28. april 2003) optraeder der i et notat til IT-gruppen en raekke neer-
mere malformuleringer vedr. udformningen af IKT-systemet. Heraf fremgar
blandt andet, at nogle af malene i udviklingsstrategien for den nye medarbejder-
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portal er “at sikre en ensartethed i kategorisering af indhold pa tveers i kommu-
nen”, ”at kunne foretage tveergdende sogninger i alle informationer” samt ”at
styrke videndelingen i kommunen og modne organisationen til at bruge en feelles
indholdsmaessig indgang til informationerne” [Bilag 11, s. 1]. Direktergruppen
beslutter i forleengelse heraf pr. 20. maj 2003, at der skal etableres ”én feelles med-

arbejderportal”, og specifikationerne for denne beskrives blandt andet saledes:

“For at sikre, at medarbejderne har en feelles forstaelse for, hvor informatio-
nerne kan findes og placeres, er det nedvendigt at forvaltningerne kategorise-
rer informationerne pa samme made — en feelles rod trad for hvor indhold kan
findes. Samtidig skal det geres muligt at sege i al information via én segeind-
gang, der kan ga pa tveers af samtlige forvaltningers indhold. Herved kan den
enkelte medarbejder uanset organisatorisk placering let og hurtigt soge rele-
vante informationer, hvilket i sig selv styrker effektiviteten i sagsbehandlin-

”

gen.
Den individuelle tilpasningsmulighed er fortsat et vaesentligt element:

“Med den nye medarbejderportal kan visningen af informationerne varieres
lokalt. Pa denne made praesenteres brugerne for den delmeengde af informa-
tioner, der er relevant for dem ud fra organisatorisk placering og funktion,
samtidig med at brugerne selv kan fa indflydelse pa, hvilke informationer,
der skal veere lettilgeengelige fra medarbejderportalen.”

Begge citater fra: Bilag 6, s. 3-4.

Vi kan altsa konstatere, at der er opstillet en forventning om, at dette nye feelles
IKT-system vil kunne bidrage til integration og samling pa tveers af forvaltnings-
greenser og ledelsesniveauer, idet der skal veere 'feelles forstaelse' blandt medar-
bejderne. Samtidig skal IKT-lgsningen levne plads til, at den enkelte bruger let
kan tilpasse sin brugergraenseflade efter individuelle behov. Desuden skal den
enkelte forvaltning kunne opseette 'lokale’ funktioner i IKT-systemet, som seerligt
kan tilgas fra denne forvaltning, men disse individuelle og lokale muligheder ma
ikke std i vejen for 'feellesskabet' pa tveers af organisationen. Der er saledes et ud-
talt onske om, at den nye medarbejderportal pa én gang skal styrke feellesskabet
pa tveers af forvaltningsmaessige og ledelsesmaessige skel i organisationen, og at
den samtidig skal give den enkelte bruger og forvaltning mulighed for individuel
og lokal tilpasning af brugergraensefladen.

Som det fremgar af citaterne ovenfor, sa bliver malet om 'feellesskab’ konkretise-
ret ved beslutningen i Direktergruppen 20. maj 2003 til at skulle opnas ved, at
medarbejderen via én sogeindgang har adgang til samtlige forvaltningers ind-
hold. For at sikre 'feelles forstaelse' er det desuden vigtigt, at forvaltningerne 'ka-
tegoriserer informationerne pa samme made', sa der er en 'red trad' for, hvor
indhold kan findes. Vi kan altsa konstatere, at malformuleringen 'feelles forstael-
se |- ' seges aktualiseret dels via adgang til samtlige forvaltningers informations-

12



Bilag 26

indhold, dels i kraft af at forvaltningerne kategoriserer informationer pa samme
made.

Selv om det ikke er specifikt formuleret som et mal, sa anser vi alligevel ensket
om 'individuelle muligheder' for i hvert fald at veere et delmal i forbindelse med
udviklingen af KLIK, ikke mindst fordi det i citaterne ovenfor optraeder i sam-
menhaeng med formuleringerne om den 'faelles forstaelse', som de individuelle
muligheder ikke ma veere til hinder for. Der har som tidligere naevnt ferhen eksi-
steret en raekke mere lokale opslagstavlesystemer i de enkelte forvaltninger, og
desuden har der veeret det hidtidige felles intranet AK-Info, men man har ikke i
samme grad via disse tidligere IKT-systemer kunnet udveksle informationer pa
tvaers af de tekniske og organisatoriske skel. Man er derfor i forbindelse med ud-
viklingen af denne nye medarbejderportal meget opmaerksom p4, at de lokale og
individuelle muligheder ikke ma hindre det feelles informationsflow. Mélet om,
at der skal veere individuelle muligheder til rddighed, seges aktualiseret ved, at
den enkelte forvaltning kan variere visningen af informationer lokalt, samt ved,
at den enkelte bruger selv kan fa indflydelse pa, hvilke informationer der skal
veere let adgang til via medarbejderportalen. Dvs. der vil blive nogle informatio-
ner, som bliver mere lettilgeengelige end andre for brugeren i kraft af brugerens
egen opsaetning af sin brugergraenseflade til IKT-systemet.

Vi kan konstatere, at en aktualisering af formen 'individuelle muligheder |- ' po-
tentielt kan veere i modstrid med aktualisering af den 'feelles forstaelse', men
denne konflikt skal undgas. Savel 'feelles forstaelse' som 'individuelle mulighe-
der' skal saledes kunne aktualiseres ved brug af IKT-systemet. Aktualisering af
de 'individuelle muligheder' mé derfor ikke hindre aktualiseringen af 'feelles for-
staelse', dvs. de ma ikke hindre adgangen til samtlige forvaltningers informati-
onsindhold, ligesom de ikke ma hindre, at informationer kan kategoriseres pa
samme made i alle forvaltninger.

Forholdet til de overordnede mal

Det fremgar ovenfor, at den enkelte medarbejders adgang til at sege relevante
informationer via én segeindgang ”i sig selv styrker effektiviteten i sagsbehand-
lingen”. Her ser vi, at adgangen til informationssegning knyttes til det overord-
nede mal om 'effektivisering’, idet en aktualisering af formen 'effektivisering | - '
tilsyneladende kan ske via 'adgang til at soge relevante informationer'. Det forly-
der dog ikke, hvordan denne adgang til informationer skal bidrage til effektivise-
ring, idet der blot anfares, at den i sig selv' styrker effektiviteten. Med det sy-
stemteoretiske begrebsapparat i baghovedet kan vi omformulere 'adgang til at
soge relevante informationer' til at veere 'adgang til sterre grad af kompleksitet'. I
kraft af en sterre adgang til organisationens informationsmeessige kompleksitet
far den enkelte medarbejder storre muligheder for at foretage sine egne kom-
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pleksitetsreduktioner i forhold til dette kompleksitetsoverskud. Dette betyder pa
den ene side, at medarbejderen gives storre muligheder for at kunne finde frem
til de informationer, som er relevante for en given sagsbehandling. P4 den anden
side betyder det ogsd, at medarbejderen stilles overfor storre krav om at kunne
handtere en sddan oget kompleksitet. Set med dette blik giver en adgang til flere
informationer altsa pa den ene side mulighed for effektivisering af arbejdsgange-
ne, idet den enkelte medarbejder selv kan finde de informationer, der er brug for
i en given arbejdssammenheeng. Pa den anden side kan en oget adgang til infor-
mationer ogsa saette begraensninger for effektivitet, idet de sterre krav til den en-
kelte medarbejder om selv at skulle 'finde vej' i organisationens mylder af infor-
mationer kan medfere, at medarbejderen skal frasortere en stor meengde af irre-
levante informationer, for den relevante information kan identificeres. Nar der af
malbeskrivelsen ovenfor fremgar, at adgang til at sege relevante informationer 'i
sig selv' oger effektiviteten, s ma vi altsa konstatere, at man her tilsyneladende
kun fokuserer pa de muligheder, der opstar, nar medarbejderen selv kan soge
informationer via IKT-systemet, mens begraensningen i at skulle frasortere irrele-
vant information ikke tages med i betragtning. Konsekvenserne af denne be-
greensning kan dog minimeres via de individuelle opsaetningsmuligheder, der
giver brugeren mulighed for at opseette systemet, sa de typer af informationer,
som vedkommende seerligt har brug for, bliver gjort mere lettilgeengelige end
andre typer af informationer. Nar IKT-systemet er opsat til at modsvare medar-
bejderens serlige informationsbehov, kan der saledes veaere tale om en reduktion
af kompleksitet i brugssituationen. De individuelle opseaetningsmuligheder kan
dog pa den anden side ogsa indebzere et krav til brugeren om at kunne handtere
en anden form for kompleksitetsforogelse, idet man som bruger skal veere i stand
til at foretage disse indstillinger i brugergraensefladen for at kunne udnytte mu-
lighederne.

[ forhold til de overordnede mal for ADA nar vi saledes frem til, at malene om
'feellesskab' og 'individuelle muligheder' begge primeert knytter an til det over-
ordnede mal om 'effektivisering'. Vi ser derfor disse malformuleringer for KLIK
som naermere bestemmelser af dette overordnede mal for ADA. I kraft af adgan-
gen til informationer via én segeadgang for alle forvaltninger og medarbejderni-
veauer i organisationen forventes det, at der skabes en effektiviseringsgevinst. De
individuelle tilpasningsmuligheder skal serge for, at den enkelte bruger far lette-
re adgang til netop de informationer, som har seerlig relevans for vedkommende,
hvilket yderligere ma forventes at bidrage til en effektivisering af arbejdsgange-
ne. Vi identificerede i det forrige afsnit om de overordnede mal for ADA nogle
kriterier for aktualisering af 'effektivisering', heriblandt 'deling af viden' og 'hen-
sigtsmeessig tilretteleeggelse af arbejdsgangene’, herunder 'fjernelse af rutineop-
gaver'. Det er saledes iseer i forhold til disse kriterier for 'effektivisering', at det
ser ud til, at indferelsen af KLIK forventes at kunne gore en forskel, idet anven-
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delsen af KLIK potentielt kan aflaste nogle medarbejdere fra at skulle udfere en
reekke administrative rutineopgaver, f.eks. i form af besvarelse af de samme
sporgsmal gang pa gang. Vi ser det derfor som et mal med indferelsen af KLIK,
at det skal fore til en aktualisering af en 'hensigtsmaessig tilrettelaeeggelse af ar-
bejdsgangene' og dermed til effektivisering af administrationen.

En mere hensigtsmeessig tilretteleeggelse af arbejdsgange knytter sig for os at se
ogsa til det overordnede mal for ADA om 'organisatorisk leering’, idet omleeg-
ninger i arbejdsgange til f.eks. i storre omfang at anvende et IKT-system som
KLIK til informationssggning ogsa handler om, at organisationens kommunika-
tions'veje' udvikler sig, hvilket skaber nye muligheder for kommunikation i or-
ganisationen. Der er dog her primeert tale om 'organisatorisk leering' forstaet som
leering, der foregar pa det sociale systems niveau, dvs. det knytter sig til den ud-
videde forstaelse af 'organisatorisk leering', hvor der er tale om en udvikling af
savel organisation, ledelse og medarbejdere, jf. de to mulige forstaelser som vi
papegede under gennemgangen af malet 'organisatorisk leering' ovenfor. I for-
hold til en forstaelse af 'organisatorisk leering' som noget, der udelukkende fore-
gar i kraft af udvikling af lederes og medarbejderes psykiske systemer, giver det
derimod ikke mening i sig selv at tale om 'organisatorisk leering' i kraft af om-
leegninger af arbejdsgange som felge af, at blandt andet KLIK tages i brug. Vi
konstaterede dog ogsa under gennemgangen af dette overordnede mal for ADA
om 'organisatorisk leering', at der samtidig med indferelsen af ny teknologi skal
iveerkseettes en reekke tiltag til individuel kompetenceudvikling af medarbejder-
ne, saledes at de er i stand til at drage nytte af de nye muligheder. Hvis den sidst-
naevnte forstaelse af 'organisatorisk leering' laegges for dagen, ser vi derfor denne
del af malformuleringen som noget, der skal opfyldes via andre tiltag end indfe-
relsen af KLIK. Under alle omsteendigheder forventes det ikke, at indferelsen af
KLIK direkte forer til udvikling af medarbejderes individuelle kompetencer, men
derimod knytter forventningerne sig til udvikling pa organisationens niveau.

Malet om 'feellesskab' indeholder desuden et element, som ikke umiddelbart
knytter an til de overordnede mal for ADA, nemlig ensket om at 'samle og inte-
grere' pa tveers af forvaltninger og niveauer i organisationen. Der tales her om, at
medarbejderportalen skal veere et 'bindeled' mellem medarbejdere i hele organi-
sationen, ligesom der skal sikres en 'feelles forstdelse', der kan 'styrke feellesska-
bet' pa tveers af organisatoriske graenser, jf. citaterne gennemgaet ovenfor. Det
lader altsa til, at der forventes en sideeffekt af indferelsen af KLIK, nemlig en
foreget integration pa tveers af organisatoriske skel. Det lader til, at en af begrun-
delserne for at indfere én feelles medarbejderportal frem for flere IKT-systemer i
de enkelte forvaltninger er netop dette enske om integration. @nsket om at opna
samling og integration ligger for os at se implicit i malformuleringerne helt fra
omtalen af det 'feelles arbejds- og videnscenter', der blev neevnt i den indledende
projektbeskrivelse. Derfor vil vi tillegge dette mal en vis selvsteendig veegt, da
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det traeder frem adskillige gange under beslutningsprocesserne, selv om det ikke
umiddelbart 'herer til' under de overordnede mal for ADA.

Succeskriterier

Styregruppen vedr. KLIK leegger pa sit mode den 18. august 2003 veegt pa, at "fa
formuleret nogle enkle, overordnede formél og succeskriterier for projektet” om
en ny medarbejderportal. I den forbindelse naevnes, at tre neermere bestemte mal-
formuleringer, nemlig “dbenhed”, "tilgeengelighed” og ”overskuelighed”, er cen-
trale begreber, der skal arbejdes efter. Desuden beslutter Styregruppen pa dette
mede, at “malgruppen for medarbejderportalen i forste omgang er de [...] admi-
nistrativt ansatte, og at malretningen af information herudover kan ske efterfel-
gende” [Citater fra: bilag 12]. Med 'administrativt ansatte’' menes ifglge et af med-
lemmerne i Styregruppen egentlig her 'ansatte med administrativt arbejde" [jf.
bilag 16], hvilket vil sige alle pc-brugere. En del af visionen for det senere KLIK
er ganske vist, at “det skal veere muligt at tilga medarbejderportalen via forskel-
lige medier, sa andre end pc-brugere kan fa adgang til portalen” [Bilag 13, s. 1],
men for ikke at lobe ind i alt for mange tekniske problemer i forbindelse med
lanceringen af IKT-systemet vaelger man pa dette tidspunkt at afgraeense mal-
gruppen til kun at veere de medarbejdere, der i forvejen har pc-adgang. Der bli-
ver dog lagt veegt pa at fa formidlet ud i organisationen, at “den nye medarbej-
derportal er mere end blot et nyt AK-Info, og at der er tale om en meget bredere
lgsning, der kan rumme nye funktioner nu og pa sigt” [Bilag 12, s. 1]. Der laegges
altsa op til, at KLIK lanceres i en forste udgave og med de funktionaliteter, der
teknisk er mulige her og nu. Realiseringen af nogle af de ovrige visioner, der fo-
religger, ma derfor vente til en senere version af IKT-systemet.

Pa dette tidspunkt i beslutningsprocessen bliver malseetningerne for medarbej-
derportalen preaeciseret i et notat til Styregruppen til at indeholde felgende over-
skrifter: "Brugervenlig”, “Overskuelig og systematisk”, ” Abenhed — og let-til-
geengelighed”, “Fleksibel”, "Malrettet mod den enkelte brugers behov”, "Med-
virke til at gore den interne kommunikation hurtigere og mere effektiv”, “Under-
stotte effektiviseringen af arbejdsgange — f.eks. via brugen af blanketter” samt
”Understotte og fremme videndeling” [Citater fra: bilag 13, s. 1-2]. Disse malfor-
muleringer opsummerer flere af de mal, som vi har behandlet ovenfor, men der
optreeder ogsa nogle 'nye' malformuleringer, som ikke har veeret specificeret for.
Vi bemeerker forst og fremmest, at ordene “fleksibel” og ”“abenhed” nu ogsa op-
treeder i malformuleringerne for KLIK. Mht. fleksibiliteten, s& bestemmes dette
begreb naermere siledes: “Medarbejderportalen skal let kunne justeres til efter
organisationens behov — det kan f.eks. veere mulighed for at eendre pa informati-
onsstruktur — og tilfeje nye funktioner”. Dvs. malet om fleksibilitet knytter tilsy-
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neladende an til malet om 'individuelle muligheder' ovenfor, dog her med storre
veegt pa muligheden for senere justeringer efter behov. Begrebet om 'abenhed'
bestemmes neermere sdledes: ”Brugerne skal kunne tilga al publiceret informati-
on pa medarbejderportalen — uanset organisatorisk tilhersforhold” [Citater fra:
bilag 13]. Dvs. begrebet om 'abenhed' har her en noget anden betydning end den,
som vi praesenterede ovenfor som et af de overordnede mal for ADA. Her hand-
lede 'dbenhed' om at stille informationer til radighed for organisationens omver-
den af borgere, virksomheder og politikere, mens 'dbenhed' i denne sammen-
haeng neermere ma forstas som 'let tilgeengelighed' for organisationens medar-
bejdere. Desuden bemeerker vi, at malet om 'effektivisering' bestemmes specifikt
ved 'brugen af blanketter' som et eksempel pa, hvad denne effektivisering kan
indebeere.

Styregruppen beslutter pa sit mede den 7. oktober 2003, at der pa baggrund af de
ovenfor naevnte preeciseringer af malene med KLIK seerligt skal leegges vaegt pa
fire udvalgte mal, nemlig “Malrettet mod den enkelte brugers behov”, “Medvir-
ker til at gore den interne kommunikation hurtigere og mere effektiv”, “Under-
stotter effektiviseringen af arbejdsgange — f.eks. via brugen af blanketter” og
”Understotter og fremmer videndeling”. Desuden beslutter Styregruppen pa det-
te mode, at der skal veere "nogle malbare succeskriterier for portalen — kriterier,
der efterfolgende er mulighed for at evaluere pa”. Disse kriterier gar ud pa, at
portalen skal: “gore det lettere at finde relevante informationer/dokumenter”,
"gore det lettere at lose ens opgaver”, “vere velbesogt” og “bruges dagligt/jeevn-
ligt af alle brugere”. Desuden laegges der op til, at “evalueringen af portalen [...]
skal foretages lobende savel pa tveers i kommunen som i de enkelte forvaltnin-
ger[...]” [Citater fra: bilag 14, s. 2].

Forholdet til de overordnede mal

De to forste kriterier ser vi som udtryk for et gnske om at male, om en 'hensigts-
meessig tilretteleeggelse af arbejdsgangene’ er opnaet, idet en lettere adgang til at
finde relevante informationer og en lettelse af opgavelgsningen ma ses som to
sider af samme sag i den forbindelse. Dvs. disse to succeskriterier knytter sig
overordnet til malet for ADA om ‘effektivisering', hvor lettere opgavelosning og
lettere adgang til informationer ma ses som betingelserne for en markering pa
indersiden i formen 'effektivisering | - '. Det star dog for os at se dbent, hvordan
man eonsker at male, om det er blevet lettere at finde informationer, og om bru-
gen af medarbejderportalen gor det lettere at lose opgaver.

De to sidste succeskriterier er ligeledes for os at se to sider af samme sag, idet en
‘'velbesogt' portal og det forhold, at den 'bruges dagligt/jeevnligt' af alle brugere
begge ma veere udtryk for, at man ensker at opna et udbredt kendskab og en
daglig brug af portalen. Disse to sidstneevnte succeskriterier knytter sig for os at
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se ikke specifikt til de formulerede mal med hverken ADA eller KLIK. Dog ma
det veere en forudseetning for, at KLIK kan veere 'et centralt arbejdsredskab’, at
IKT-systemet bliver brugt. Desuden kan de forventede effektiviseringsgevinster
ved indferelsen af KLIK naturligvis kun opnas, hvis portalen rent faktisk bliver
anvendt i det daglige arbejde, i modsat fald vil der kun veere tale om 'skenne
spildte kreefter' og ogede udgifter for organisationen.
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1 Det Digitale Nordjylland var et udviklingsprojekt iveerkseet af den daveerende regering i
1999, hvor der over en trearig periode fra 2000-2003 blev investeret i alt ca. 500 millioner
kr. i at gore Nordjylland til et “nationalt IT-fyrtarn”, blandt andet for at “afprove forseg
med fremtidens IT-samfund”. Disse forseg skulle veere ”[...] rettet mod borgerne, uddan-
nelsessektoren, den offentlige forvaltning, erhvervslivet og infrastrukturen”, sdledes at
der kunne gores erfaringer til brug for beslutningerne om digitalisering i resten af landet.
Der blev af midlerne fra Det Digitale Nordjylland bevilget knap 1 million kr. i tilskud til
AAK'’s projekt om Den abne digitale administration. [Kilde:
www.detdigitalenordjylland.dk].

2 Bemeerk, at det senere KLIK pa dette tidspunkt i planleegningen ofte omtales som et 'in-
tranet'. Det var forst senere i processen, at betegnelsen eendredes til konsekvent at veere
en 'medarbejderportal.

3 Deling af viden forudseetter for os at se, at man meningsfuldt kan tale om intersubjekti-
vitet eller 'feelles livsverden', hvilket Luhmann som tidligere anfort [se kapitlet Erkendelse
0g videnskab] ikke anerkender i sit begrebsapparat. Hvert system ma i denne forstaelse
anses for at operere med sin egen 'livsverden', dvs. det vil aldrig veere muligt at afgere,
om der er tale om 'feelles livsverden' og dermed heller ikke, om der er tale om 'deling' af
viden.

4 Vi veelger at benytte betegnelsen 'individuelle muligheder' for dette mal. Vi kunne ogsa
have kaldt det for 'tilpasning til seerlige behov', hvilket maske ville have veeret mere
deekkende, idet der er tale om savel individuelle muligheder for brugerne som lokale
muligheder for de enkelte forvaltninger.

5 Der stér i dette referat, at malgruppen er de 'administrativt ansatte'. Vi er dog blevet
opmarksomme pa, at meningen med begrebet 'administrativt ansatte' helt fra begyndel-
sen har veeret 'ansatte med administrativt arbejde’, og at der derfor abenbart er tale om en
skrivefejl i dette referat. Der er derfor i stedet tale om, at malgruppen er alle med pc-
brugernavn, da denne gruppe er identisk med gruppen af ansatte med administrativt
arbejde [Kilde: Mail vedr. malgruppe fra informant CAA pr. 4. maj 2005, se bilag nr. 16].
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IKT-analyse

I denne analyse vil vi kigge naermere pa, hvordan IKT-systemet KLIK, som det
fremstar i dag, seetter konditioneringer for opfyldelsen af de mal, som vi har
identificeret i dokumentanalysen. Vi vil séledes kigge pa, hvordan KLIK’s op-
bygning og funktioner giver muligheder og begraensninger for opfyldelsen af de
funktionelle forventninger til organisationen, som blev formuleret i forbindelse
med beslutning og projektering af IKT-systemet. Vi vil leegge ud med en gen-
nemgang af, hvordan IKT-systemet er opbygget, og undervejs vil vi forholde os
til, hvordan denne opbygning kan siges at gve indflydelse pa de mulige malop-
fyldelser, dvs. hvordan KLIK muligger handtering af kommunikativ kompleksi-
tet for organisationen pa mader, som kan bidrage til realisering af de funktionelle
forventninger. P4 den baggrund vil vi derefter give vores karakteristik af KLIK
betragtet som et udbredelsesmedie i ZZHF og AAK, herunder hvordan brugen af
et sadant udbredelsesmedie kan have konsekvenser for den mulige kommunika-
tion. Til sidst vil vi opsummere, hvordan anvendelsen af dette udbredelsesmedie
kan have betydning for mulig opfyldelse af de malformuleringer, som vi analyse-
rede os frem til i dokumentanalysen. Vi vil saledes ikke g ind i det tekniske
grundlag for, at udformningen konkret er blevet, som den er. Derimod vil vi for-
holde os til, hvordan IKT-systemets aktuelle fremtreeden og funktionalitet kan
have indvirkning pa organisationens mader at handtere sin interne kompleksitet
pa. Under leesningen af den folgende fremstilling kan det evt. veere en hjeelp at
kigge i bilag nr. 17 for at danne sig et indtryk af KLIK’s visuelle fremtraeden.!



Bilag 27

Medarbejderportalen KLIK

KLIK er blevet udformet som et webbaseret IKT-system, som alle pc-brugere i
kommunen har adgang til via computere, der er opkoblet pd AAK’s netveerk.
Medarbejderportalen er saledes tilgeengelig pa arbejdspladsen, uanset hvilken
computer pa netveerket man er logget pa, men brugerne har ikke adgang til KLIK
‘udefra’ via internettet.2 Som standard er alle brugeres webbrowsere pa AAK’s
computere sat op til at bne med KLIK som startside, dvs. alle pc-brugere moder
medarbejderportalen KLIK, nér de er logget pa og abner webbrowseren pa en af
kommunens pc’ere.

Iagttagelse af KLIK

Grundopbygningen af KLIK er ens for brugerne i alle forvaltninger, forstaet pa
den made, at KLIK som udgangspunkt fremtreeder med de samme grundelemen-
ter i skeermbilledet for alle pc-brugere. Overst i skeermbilledet fremstar navnet
'KLIK" i et skeermfelt, og til hejre i dette felt fremgar det med logo og tekst, hvil-
ken forvaltning man aktuelt befinder sig i [se evt. bilag 17, s. 1]. Til venstre i fel-
tet er placeret et link med mulighed for 'Ris og ros' samt en segefunktion til seg-
ning af informationer og dokumenter i KLIK. Nar pc-brugeren abner for IKT-
systemet kommer det forvaltningslogo og den tekst, der refererer til den forvalt-
ning, som den pageeldende bruger er tilknyttet, til syne til hejre i det overste
skeermfelt. Under dette overste felt i skeermbilledet er der en reekke 'faneblade’
med folgende titler:

Forside

Information

Udv. segning

Medarbejdere

Et personligt faneblad med eget brugernavn som titel
Hjalp

Udgiv/rediger

Disse 'faneblade’ knytter sig til forskellige skaermbilleder, som hver isaer dbner
mulighed for at anvende forskellige funktioner i KLIK. Skaermbillederne abner i
feltet nedenunder, nar man klikker pa et af 'fanebladene’.

'Fanebladene' er udformet, sa de ligner faneblade i ringbind eller haengemapper,
dvs. der er tale om, at skeermdesignet i KLIK her bygger pa en metafor om 'fane-
blade', der er kendt som inddelinger i de mere traditionelle arkiveringsformer,
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som tidligere har veeret anvendst til arkivering af papirbaserede dokumenter.
Desuden er metaforen kendt fra mange almindeligt anvendte typer af software,
bl.a. fra mange af Microsofts produkter. Dette giver for os at se den fordel, at
brugerne formentlig kan relatere sig til metaforen og derved hurtigt forsta be-
tydningen af, hvad et 'faneblad’ skal symbolisere. Pa den anden side kan det ogsa
betyde, at KLIK netop forbindes betydningsmaessigt med et 'arkivskab', der blot
fungerer elektronisk i stedet for med papir og mapper. Der ligger heri en sym-
bolsk videreforelse af kendte mader at organisere arkivmateriale pa, som kan
hjeelpe brugeren til at kunne relatere sig til opbygningen i IKT-systemet. Pa den
anden side kan en sddan videreforelse af kendte mader at organisere information
pa ogsa betyde, at IKT-systemet blot bliver en 'elektronisk videreforelse' af det
papirbaserede arkiv, og at man evt. overser nogle af de dynamiske muligheder,
der ligger i anvendelsen af dette nye medie.

Fanebladet Forside

KLIK abner altid med fanebladet 'Forside' abent [Bilag 17, s. 1]. Denne forside er
som standard opsat til at vise en reekke informations- og veaerktejsbokse: For det
forste er der boksen 'Nyheder', hvor nyheder for hele AAK bliver annonceret. For
det andet viser forsiden boksen 'Seneste 10 i forvaltningen', hvori der ligger links
til de 10 dokumenter, der senest er lagt ud pa KLIK indenfor den aktuelle for-
valtning. For det tredje ligger der en boks med en direkte adgang til sogemaski-
nen 'Google’, sdledes at man direkte fra KLIK ogsa kan sege informationer pa
internettet. Endelig ligger der som standard pa forsiden en boks med 'Nyheder
fra KL', sd man kan holde sig orienteret om nyheder fra den kommunale verden.*
Brugeren kan selv senere indstille, hvilke andre elementer der evt. skal komme
frem pa forsiden ved hver opstart af KLIK.® Disse indstillinger sker ved, at man
under det personlige faneblad (dvs. fanebladet under brugernavnet) ud fra en
reekke indstillingsmuligheder kan veelge en reekke andre informationselementer,
der skal fremkomme, f.eks. opslag fra andre dele af forvaltningen eller nyheder
fra andre forvaltninger. Desuden har man muligheden for at 'abonnere’ pa be-
stemte informationskategorier, sdledes at det automatisk bliver vist pa brugerens
forside, hvis der er kommet nye dokumenter eller sket eendringer i dokumenter
under en bestemt informationskategori i KLIK. Nederst pa forsiden er der under
‘Rediger din forside' et direkte link til de individuelle opsaetningsmuligheder for
forsiden (dvs. det er et link til funktioner under det personlige faneblad). Med-
mindre man 'scroller' ned i skeermbilledet er dette link imidlertid ikke synligt for
brugeren, idet det er placeret under de informations- og veerktejsbokse, som vi
beskrev ovenfor. Hvis man ikke er opmaerksom pa tilstedeveerelsen af linket kan
man derfor let komme til at overse denne mulighed.
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Forholdet til malsaetningerne

Den personligt opsatte forside benytter sig af, at der i KLIK er mulighed for hy-
pertekststruktur, idet man her kan 'abonnere’ pa bestemte dokumenter eller
links, som ogsa optreeder under nogle af de andre faneblade. Opseetningen af den
personlige forside foregar under det personlige faneblad, og vi vender tilbage til
disse opseetningsmuligheder under beskrivelsen af dette. Forelgbig vil blot kon-
statere, at vi her kan iagttage, at forsiden kan opsaettes individuelt efter medar-
bejderens behov, dvs. her er tale om en muliggorelse af de 'individuelle tilpas-
ningsmuligheder’, som vi identificerede som et delmal med indferelsen af KLIK
under dokumentanalysen. Anvendelsen af disse individuelle tilpasninger forven-
tes, som omtalt deri, at bidrage til aktualisering af det overordnede mal om 'ef-
fektivisering' i kraft af en lettere sogning af relevante informationer for den en-
kelte medarbejder.

Fanebladet Information

Fanebladet 'Information’ [Bilag 17, s. 2] deekker over en stgrre meengde af infor-
mationskategorier, hvor man kan klikke sig frem til mange forskellige dokumen-
ter og informationstilbud. Indholdet under dette faneblad er seerdeles omfangs-
rigt, idet det omfatter alt fra organisations-, personale- og lenforhold over mede-
referater fra moder pa alle niveauer i organisationen til diverse vejledninger og
nyhedsbreve — og mange andre ting. Der kan laegges mange forskellige typer af
dokumenter ind som indhold pa KLIK, dvs. teknisk er det muligt at leegge f.eks.
video- og lydklip ind, hvis man ensker det. Imidlertid har vi konstateret, at langt
storstedelen af indholdet er skrevne dokumenter. Overskrifterne under fanebla-
det 'Information' er:®

e FagSys — herunder interne telefonlister, ledelsesoplysninger samt en
opslagstavle.

e Personale — herunder bl.a. arbejdsmiljeforhold, interne stillingsop-
slag, lonforhold, personaleforhold, samarbejdsstruktur, 'det sociale
hjerne' samt uddannelsestilbud.

e IT -herunder bl.a. IT-drift, IT-projekter samt sikkerhedsbestemmel-
ser for IT.

e  Projekter og Planer — herunder bl.a. diverse udviklingsprojekter,
dagsordensplan og designlinje.

*  Maoder og referater — herunder referater fra byradet og dets udvalg,
referater fra egen forvaltning, samt referater fra de tveergdende
grupper.

e Udgivelser — herunder interne og eksterne udgivelser, diverse pjecer
og nyhedsbreve.

e  Organisation — herunder bl.a. organisationsplaner, organisations-
handbog, udviklingsplaner og diverse politikker i organisationen.
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e Vejledninger — herunder diverse vejledninger vedr. brugerrettede
aktiviteter, integrationsindsats, IT, ledelse, samarbejde, skonomi,
samt en reekke andre vejledninger.

Under de enkelte overskrifter ligger yderligere en raekke underoverskrifter, og
det er forst pa dette niveau, man far adgang til selve de dokumenter, som over-
skrifterne kategoriserer. Vi vil ikke her ga naermere ind i, hvad alle informations-
kategorierne ovenfor indeholder, men blot ngjes med at konstatere, at der ligger
en saerdeles omfattende meengde af informationer til radighed. Indholdet i kate-
gorierne under fanebladet 'Information' knytter sig til den enkelte forvaltning,
her ZHF. Der er dog tale om en centralt defineret 'skabelon' for de mulige kate-
gorier under fanebladet 'Information’, og denne 'skabelon' star til radighed for
alle forvaltninger i AAK. De enkelte informationskategorier i 'skabelonen' bliver
imidlertid forst synlige for pc-brugeren, nar der bliver lagt dokumenter ind un-
der den péageeldende kategori i den lokale forvaltning, eller hvis der under denne
kategori bliver lagt dokumenter, som skal vare tilgaengelige fra alle forvaltnin-
gers informationsfaneblade. For pc-brugerne fremtraeder der derfor et forskelligt
udvalg af kategorier fra forvaltning til forvaltning, hvorfor fanebladet 'Informati-
on' vil tage sig forskelligt ud for pc-brugerne, alt efter hvilken forvaltning man
sager informationer i.

Naér man er placeret under fanebladet 'Information' har man mulighed for at skif-
te til en anden forvaltning via en 'scroll-down'-menulinje i hojre side af skaermbil-
ledet. Veaelger man at skifte forvaltning, angives med logo og tekst i overste
skeermbjeelke til hojre, hvilken forvaltning man nu er pa 'beseg’ i.” Under et sa-
dant 'besog' i en anden forvaltning skifter alt indhold under fanebladet 'Informa-
tion', sdledes at brugeren nu i stedet har adgang til de samme dokumenter mv.,
som brugerne i den pageldende anden forvaltning har adgang til under 'deres'
informationsfaneblad. Alle brugere har séledes principielt adgang til alle tilgeen-
gelige dokumenter i KLIK pa tveers af alle forvaltninger i AAK, men som ud-
gangspunkt starter man med at have adgang til dokumenter under egen forvalt-
ning. Der kan dog ogsa godt under indholdet i egen forvaltning ligge links til
dokumenter, der er placeret i andre forvaltninger. Hvis man klikker pa disse
links, sa skifter IKT-systemet automatisk til denne anden forvaltnings informati-
onsfaneblad, og man skal derfor som bruger bagefter finde 'hjem' til egen for-
valtning igen. Man skal saledes vaere opmaerksom pa, om teksten og logoet til
hejre i gverste skaermbjeelke skifter, nar man klikker sig ind i et givet dokument,
da dette er den synlige indikation pa, at man nu er pa 'besgg' i en anden forvalt-
ning. For at komme 'hjem' til egen forvaltning igen skal man veelge at skifte tilba-
ge under scroll-down-menuen 'Skift forvaltning'.
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Forholdet til malsaetningerne

Vi har ovenfor iagttaget, at fanebladet 'Information’' er organiseret i et hierarki af
kategorier og underkategorier, som klassificerer de tilgeengelige informationer.
Eftersom der ligger mange forskelligartede informationer under informationsfa-
nebladet, er det en praktisk made at systematisere informationerne pa, dvs. det
kan veere en neerliggende made at reducere denne kompleksitet pa. I kraft af in-
formationernes meget forskelligartede karakter kan det imidlertid ikke altid lade
sig gore at indplacere et givent dokument under kun én af de pa forhand define-
rede kategorier, ligesom det ikke er sikkert, at dokumentet i det hele taget 'passer
ind' i det eksisterende udvalg af kategorier. Man har derfor i visse tilfeelde valgt
at benytte sig af mulighederne i en hypertekststruktur, dvs. der kan forefindes
links til det samme dokument fra flere af underkategorierne, hvor dokumentet
anskuet ud fra forskellige indgangsvinkler kan siges at passe ind. Vi ser her en
udnyttelse af nogle af de dynamiske muligheder, som et IKT-medie kan tilbyde,
idet en sadan 'dobbelt kategorisering' af informationer ikke ville have vaeret mu-
lig (eller i hvert fald vanskelig) at foretage med et papirbaseret arkivmedie. P&
den ene side har man altsa opretholdt en hierarkisk organisering af informati-
onskategorier, som er kendt fra tidligere tiders arkiver, ringbind osv., men pa
den anden side benytter man sig af IKT-mediets muligheder for at afbode kate-
goriernes entydige karakter i kraft af anvendelsen af hypertekststruktur. Denne
made at benytte IKT-mediet pa kan efter vores vurdering veere med til at bidrage
til 'organisatorisk leering' forstdet som leering i det sociale system, der udger or-
ganisationen /EHF og AAK, idet en opbrydning af entydige kategoriseringsfor-
mer kan ses som udtryk for, at organisationen abner flere kommunikations'veje'
til det samme informationsindhold. Herved kan de mulige tilslutningsmulighe-
der for brugerne oges, idet der abnes for, at forskellige brugeres forskellige ma-
der at forsta indholdskategoriseringer pa kan fore frem til de samme dokumen-
ter.

Flere tilslutningsmuligheder for brugeren til informationsindholdet pa KLIK kan
endvidere siges at muliggere aktualisering af et af delmélene med det overord-
nede mal om 'effektivisering', nemlig delmalet om 'deling af viden'. I dokument-
analysen naede vi frem til, at dette delmal neermere kan forstds som 'systematise-
ring og overskueliggorelse af information', og netop dette vil vi anse den be-
skrevne opbygning i kategorier og underkategorier for at kunne bidrage til. End-
videre kan anvendelsen af hypertekststruktur yderligere bidrage til opfyldelsen
af dette delmal, idet der netop hermed é&bnes for yderligere tilslutningsmulighe-
der for pc-brugeren til den relevante information.

Vi mener dog, at det store antal tilgeengelige kategorier og underkategorier samt
benyttelsen af hypertekststruktur samtidig ogsa kan bidrage til, at brugeren op-
lever et kompleksitetsoverskud i forbindelse med informationssegning, idet de
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mange tilgeengelige kategorier og informationer kan virke som 'stgj' for pc-
brugeren. Desuden er det maske ikke alle pc-brugere, der er fortrolige med at
finde rundt i en hypertekststruktur med flere indgange til det samme informati-
onsindhold. Muligheden for opnaelse af savel 'organisatorisk leering' som 'effek-
tivisering' kan dermed pa den ene side fremmes af disse faktorer, men de samme
faktorer kan ogsa seette begraensninger for opnaelse af disse mal, idet en forste
forudseetning for at opnd dem ma veere, at pc-brugerne rent faktisk kan finde ud
af benytte tilbuddet.

Vi kan desuden i forbindelse med kategoristrukturen under fanebladet 'Informa-
tion' iagttage, at IKT-systemet pa den ene side har en opbygning, der muligger
en central styring af de tilgeengelige informationskategorier, men det er de enkel-
te forvaltninger, der selv leegger indhold ind under disse kategorier. Den samme
informationskategori indeholder sdledes andre dokumenter i Z£ZHF end den geor i
eksempelvis Teknisk Forvaltning. Vi har endvidere bemaerket, at der kan veere
ret forskellige opfattelser i de enkelte forvaltninger af, hvad f.eks. en kategori-
overskrift som 'Projekter og planer' skal indeholde. Hvor den i HF kan inde-
holde udviklingsplaner for projektledelse eller andre 'blode’ omrader, da kan den
i Teknisk forvaltning indeholde planer over bygge- og anleegsprojekter. Tilsva-
rende forhold kan gore sig geeldende for andre af de centralt definerede over-
skrifter i 'skabelonen’ bag KLIK. Ganske vist har man saledes 'ovenfra' defineret
en 'feelles forstaelse' af, hvad overskrifterne skal hedde i de informationskategori-
er, som star til rddighed for forvaltningerne, men det kniber mere med den 'feel-
les forstaelse' af, hvilket indhold overskrifterne skal deekke. Dvs. her er der tale
om en muliggorelse af malet om 'feelles forstaelse' i kraft af den feelles bagvedlig-
gende skabelon over mulige informationskategorier, men muligheden for opna-
else af dette mal kan pa den anden side blive begreaenset af, at den 'feelles forstael-

se' ikke altid omfatter, hvilket indhold den pageldende informationskategori
skal daekke.

Den omfattende kategorisering af informationer fra bade den enkelte forvaltning
og pa tveers af alle forvaltninger, som fanebladet 'Information’ giver mulighed
for, ser vi sdledes som forst og fremmest som en aktualisering af det overordnede
mal om 'effektivisering' i kraft af 'systematisering og overskueliggorelse af in-
formation'. Dette gor vi, idet der her er tale om 'én samlet segeadgang', hvilket
var ét af de kriterier, vi under dokumentanalysen identificerede for den forven-
tede malopfyldelse. Derudover kan der for os at se veere tale om bidrag til opfyl-
delse af malene om 'organisatorisk leering' samt 'feelles forstaelse', som beskrevet
ovenfor.
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Fanebladet Udv. sggning

Fanebladet 'Udv. segning' [Bilag 17, s. 3] indeholder en udvidet sogefunktion
med mulighed for mere specifikke sggninger ud fra forskellige kriterier og i be-
stemte dele af dels KLIK, dels i de gvrige dokumentsystemer som KLIK linker til.
Sével den 'almindelige’ sogefunktion i everste skeermfelt som den udvidede so-
gefunktion under dette faneblad gar saledes "pa tveers' af kategoriinddelinger,
dokumentsystemer og forvaltninger, saledes at brugerne gerne skulle kunne fin-
de frem til relevante dokumenter ud fra segeord. Forskellen pa de to sggefunk-
tioner er, at man her har mulighed for mere specifikt at definere, hvilke dele af
AAK’s informationsindhold man ensker at sgge i.

Forholdet til malsaetningerne

Vi vil anse denne udvidede segefunktion for at veere en funktion, der muligger
en aktualisering af malet om, at KLIK skal veere et 'centralt arbejdsredskab’, der
kan bidrage til effektivisering i organisationen. En sggefunktion skulle gerne
kunne overskueliggare for brugeren, hvilken information der er relevant i en
given sammenheeng, dvs. her er tale om aktualisering af en del af malet om 'ef-
fektivisering' forstaet som 'systematisering og overskueliggorelse af information’,
hvis ellers sggefunktionen virker, som den skal. Desuden giver den pc-brugeren
mulighed for at soge pa tveers af hele organisationen AAK, dvs. der er her ligele-
des tale om, at sogefunktionen kan understotte muligheden for aktualisering af
delmalet om 'én samlet sogeindgang' pa tveers af organisatoriske skel, hvilket
som anfert i dokumentanalysen forventes at styrke effektiviteten i sagsbehand-
lingen.

Fanebladet Medarbejdere

Fanebladet 'Medarbejdere' [Bilag 17, s. 4] indeholder en slags elektronisk adresse-
og telefonbog, hvor man kan sege efter medarbejdere overalt i kommunen. Des-
uden kan man sege efter en bestemt enhed i en bestemt forvaltning og fa at vide,
hvem der arbejder det pageeldende sted, sidledes at man evt. kan kontakte kolle-
gaen, hvis man ikke kan treeffe den person, man soeger.

Forholdet til malsaetningerne

Ligesom for den udvidede sggefunktion naevnt ovenfor vil vi anse muligheden
for medarbejdersogning for at veere en funktion, der muliggor en aktualisering af
malet om, at KLIK skal veere et 'centralt arbejdsredskab’, der kan bidrage til effek-
tivisering i organisationen. I forbindelse med medarbejdersegning er der tale om,
at KLIK giver mulighed for, at man let kan finde frem til bestemte medarbejdere
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eller til de medarbejdere, der sidder i et bestemt afsnit i organisationen, séledes at
man lettere kan finde frem til eventuelle samarbejdspartnere mv. Ogsa her er der
mulighed for at soge pa tveers af hele organisationen AAK, saledes at denne
funktion kan siges at understotte muligheden for 'én samlet sogeindgang' pa
tveers af organisatoriske skel, der som naevnt forventes at styrke effektiviteten.

Fanebladet Vaerktgjer

Under fanebladet 'Verktojer' [Bilag 17, s. 5] finder man dels links til en raekke
opslagssystemer internt i kommunen, dels links til eksterne services. Desuden er
der herfra adgang til et elektronisk blanketsystem samt til en lovinformationstje-
neste.

Forholdet til malsaetningerne

Vi ser her, at IKT-systemet muligger om ikke en fjernelse, sa i hvert fald en lettel-
se af nogle 'administrative rutineopgaver', som vi i dokumentanalysen konstate-
rede skulle fjernes som forudseetning for aktualisering af delmalet om 'hensigts-
meessig tilretteleeggelse af arbejdsgangene’ knyttet til det overordnede mal om
‘effektivisering'.

Det personlige faneblad

Det personlige faneblad under eget brugernavn [Bilag 17, s. 6] rummer ens per-
sonlige oplysninger, dvs. navn, placering, e-mailadresse, arbejdsomrade mv. Det
er her, man som bruger kan tjekke, om de personlige oplysninger, der star regi-
streret om én selv i kommunens registre, er korrekte, og hvilke sggeord der skal
vaere tilknyttet ens brugerprofil med henblik pa medarbejdersogning i den elek-
troniske adresse- og telefonbog. Man kan desuden leegge et billede ind, séledes at
andre ved medarbejdersggning kan se, hvordan man ser ud. Det er ogsa her un-
der det personlige faneblad, man som bruger har mulighed for at opseette sin
egen personlige forside, saledes at KLIK ved opstart viser det indhold, som man
er seerligt interesseret i eller har seerligt brug for at holde sig opdateret om. Disse
indstillinger kan foretages én gang for alle, sa man ikke som daglig bruger beho-
ver at bekymre sig mere om dem, eller man kan aendre dem lgbende i takt med
@ndrede behov, hvis man egnsker det, og hvis man har teknisk snilde til at foreta-
ge disse indstillinger.
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Forholdet til malsaetningerne

Det er her under det personlige faneblad, at den enkelte bruger har mulighed for
at foretage individuelle indstillinger af brugergraensefladen, hvilket vi vil anse
for at veere en funktionel eekvivalent [jf. En funktionel tilgang i kapitlet Systemteore-
tiske optikker] til aktualisering af delmalet om 'individuelle muligheder' for den
enkelte bruger. Dette delmal identificerede vi i dokumentanalysen som en yder-
ligere bestemmelse af det overordnede mal om 'effektivisering', idet individuelle
muligheder kan bidrage til, at brugeren hurtigt kan finde netop de typer af in-
formationer, der er seerligt relevante for vedkommendes arbejdsopgaver. Pa den
anden side kraever en udnyttelse af disse muligheder, at brugerne rent faktisk gar
ind og foretager (og kan finde ud af at foretage) disse indstillinger. Vi kan ikke
ud fra denne analyse afgere, hvorvidt brugerne i praksis benytter sig af de indi-
viduelle indstillingsmuligheder, men vi kan konstatere, at de i hvert fald er til
stede.

Fanebladet Hjzelp

Fanebladet 'Hjeelp' [Bilag 17, s. 7] rummer diverse vejledninger i brugen af KLIK,
heriblandt en sékaldt 'Quick-guide', hvor man bl.a. kan se sma videoklip om,
hvordan man udnytter funktionaliteterne i KLIK. Fra denne hjeelpeside er der
desuden ogsa direkte links til de steder, hvor man kan foretage diverse indstil-
linger vedr. personligt opsat forside mv.

Forholdet til malsaetningerne

Vi vil mene, at tilstedeveerelsen af en hjelpefunktion kan bidrage til, at succeskri-
terierne om, at portalen skal veere 'velbesogt' og 'bruges dagligt/jeevnligt' kan
opfyldes, idet brugerne for at fa gleede af IKT-systemet forst og fremmest skal
kunne finde ud af at benytte det. Vi anser saledes en hjelpefunktion for at veere
en vigtig faktor for at ege den daglige brug, idet nye brugere kan have brug for
guidning i IKT-systemet for ikke at blive 'skreemt veek' af de mange muligheder i
starten. Desuden vil vi mene, at denne funktion kan bidrage til aktualisering af
malet om 'effektivisering’, hvis hjeelpefunktionen for pc-brugeren er let at benytte
og lige ved handen, siledes at man ikke 'gér i std' under informationssegningen.

Fanebladet Udgiv/rediger

Fanebladet 'Udgiv/rediger' rummer funktioner for skribenter pa KLIK. Alle kan
principielt udgive pa KLIK, men i praksis er det oftest bestemte skribenter, der
udgiver det materiale, der er tilgeengeligt. Vi vil ikke i denne sammenhzeng ga
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neermere ind i en beskrivelse af udgiverfunktionerne, da dette ligger udenfor
vores fokus. Vi vil derfor ikke forholde funktionerne under dette faneblad til de
formulerede malseaetninger.

KLIK som udbredelsesmedie

Vi vil nu forsege at give vores karakteristik af KLIK anskuet som et udbredel-
sesmedie [jf. afsnittet Udbredelsesmedier i kapitlet Organisations- og IKT-forstdelse]
med henblik pa at belyse, hvordan den kommunikation, som et sddant udbredel-
sesmedie muligger, kan have indflydelse pa opfyldelsen af de opstillede mal for
indferelsen af KLIK.

Et tilbud om kommunikation

Vi vil pé baggrund af ovenstaende gennemgang af KLIK’s fremtreeden og funk-
tionaliteter primeert karakterisere KLIK som et 'tilbud om kommunikation'i AAK
og EHF. Med et 'tilbud om kommunikation' mener vi, at KLIK pa den ene side
tilbyder en stor meengde informationer til brugerne, men KLIK giver pa den an-
den side kun i meget begreenset omfang mulighed for, at sociale systemer kan
opsta og medieres via selve IKT-systemet.

KLIK’s opbygning leegger for os at se primeert op til en anvendelse som 'udvidet
arkiv' for organisationen (hvilket ogsa understottes af anvendelsen af metaforen
'faneblade’). De informationer, som KLIK stiller til radighed for brugerne, ma
derfor anses for at veere tilbud om kommunikation, idet det primeert er i kraft af
tilslutning i anden kommunikation i organisationen, at de informationer, KLIK
tilbyder, kan indga i organisationens videre beslutningskommunikation. I for-
hold til de typer af interaktionssystemer, som vi opridsede under Synkron og
asynkron kommunikation i kapitlet Systemteoretiske optikker, er der saledes for os at
se primeert tale om, at KLIK muligger den tredje type af 'interaktion' skitseret
heri, nemlig enkeltstdende kommunikationsenheder med asynkron selektion af
forstaelse. Vi begrunder denne karakteristik pd, at mulighederne for feedback via
selve IKT-systemet er steerkt begraensede, idet KLIK primeert giver adgang til
store meengder af 'arkivmateriale' for medarbejdere pa alle niveauer i organisati-
onen, dvs. det er neeppe sandsynligt, at KLIK i sig selv medierer sociale systemer
af leengere varighed. Med andre ord mener vi, at KLIK i sin nuvaerende udform-
ning mest stiller meddelelser? til radighed for organisationens gvrige kommuni-
kation, men at KLIK ikke i seerlig hoj grad i sig selv giver mulighed for, at alle tre
selektioner i kommunikation kan ske via mediet.

11
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I forhold til vores iagttagelse af, at KLIK kun tilbyder begraensede muligheder for
forstaelsesmeessig feedback, vil vi dog anfore, at der ved de enkelte dokumenter
er angivet, hvem der har skrevet eller er ansvarlig for det pageeldende dokument,
ligesom der oftest er opgivet en e-mailadresse til vedkommende [se bilag 17, s. 17
for en illustration]. Man har saledes som bruger mulighed for at henvende sig til
den ansvarlige via e-mail. Imidlertid vil vi vurdere, at det er sjeeldent, at en sadan
henvendelse vil veere aktuel, da meget af den tilgeengelige information tager ka-
rakter af dokumentation af tidligere beslutninger, dvs. der er tale om tekster, som
ikke umiddelbart er beregnet pa feedback eller diskussion. Det er desuden efter
vores opfattelse tvivlsomt, om den ansvarlige for en tekst kan betragtes som den
meddelende i kommunikationen, idet der oftest er tale om budskaber, som har
gennemgaet en storre beslutningsproces og dermed ma ses som udtryk for 'ledel-
sens' eller 'organisationens’ meddelelse, jf. betragtningerne under Person og hand-
ling i kapitlet Systemteoretiske optikker om, at ogsa sociale systemer kan 'personifi-
ceres' i kommunikation. En bestemt medarbejder har f.eks. pataget sig at fore
nogle besluttede forhold til referat og at laegge dette referat ind pa KLIK, men vi
vil i denne sammenhaeng anskue et sidant referat som resultat af det sociale sy-
stems beslutningskommunikation. Det gor det vanskeligt at give forstaelsesmaes-
sig feedback til 'den meddelende’, idet denne som folge af ovenstdende ofte er
vanskelig at placere et enkelt sted i organisationen. Noget tilsvarende kan siges
om vejledninger, nyhedsbreve mv., idet ogsa disse ma anskues som udtryk for
‘organisationens' budskaber, hvilket gor det vanskeligt at adressere en eventuel
feedback fra den enkelte bruger/leeser. Linket 'Ris og ros' giver endvidere bruge-
ren en mulighed for at komme med feedback eller sperge om hjeelp vedr. brugen
af KLIK eller til at finde noget bestemt (eller hvad man ellers matte have pa hjer-
te) til projektgruppen vedr. informationsstruktur, som vi omtalte under Forhisto-
rien i kapitlet Intro. Der er sadledes mulighed for at give sin mening til kende eller
Tufte' sine problemer vedr. brugen af KLIK, ligesom der er mulighed for, at disse
tilbagemeldinger kan tages i betragtning ved opdateringer eller tilpasninger i
IKT-systemet.

Som neaevnt er KLIK opbygget med muligheden for en hypertekststruktur, dvs.
det er muligt at linke til samme dokument fra flere skaermbilleder, hvilket da
ogsa mange steder er anvendt. En del af indholdet under de forskellige faneblade
er sdledes 'gengangere’, idet samme dokument kan tilgas flere steder fra. Dette
forhold giver nogle 'overlapninger' mellem de indholdsmeessige kategorier, men
det kan ogsa kompensere for, at det ikke altid lader sig gore at kategorisere et
bestemt dokument entydigt. Den personligt opsatte forside benytter sig netop af
denne mulighed for hypertekststruktur, idet man her kan 'abonnere' pa bestemte
dokumenter eller links, som ogsa optreeder under nogle af de andre faneblade.
Hypertekststrukturen betyder ogsa, at brugeren som omtalt kan 'skifte’ til en an-
den forvaltning ved at klikke pa et link, der refererer til et dokument beliggende i
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denne anden forvaltning. Brugeren overskrider herved systemreferencen til egen
forvaltning og befinder sig derefter pa en anden forvaltnings 'domeene’, indtil
han eller hun veelger at ga tilbage til egen forvaltnings skeermbillede igen.

Konsekvenser for mulig kommunikation

Vi vil anse et IKT-system som KLIK for at veere et udbredelsesmedie pa lige fod
med andre udbredelsesmedier som skrift, radio, tv osv., jf. Udbredelsesmedier i
kapitlet Organisations- 0og IKT-forstdelse. Dermed giver anvendelsen af KLIK som
udbredelsesmedie nogle udvidelsesmuligheder for kommunikationen i organisa-
tionen netop i kraft af den adskillelse af meddelelses- og forstaelsesselektionen,
som vi ovenfor anforte, at vi ogsa mener finder sted i kommunikation via KLIK.
En sadan adskillelse af kommunikationens selektioner gor det muligt at udbrede
kommunikationen til andre end kredsen af neerveerende, hvorved antallet af til-
slutningsmuligheder kan oges betragteligt. Til gengaeld betyder adskillelsen af
kommunikationens selektioner ogsa, at forstaelsesselektionen bliver vanskelig-
gjort, og det kan veere umuligt for kommunikationen selv at afgere, hvorvidt
forstdelse har fundet sted, jf. begrebet om 'hypercyklus' [se Udbredelsesmedier i
kapitlet Organisations- og IKT-forstdelse], hvor kommunikationens medlebende
korrektion umuliggores af adskillelsen af kommunikationens selektioner. Det vil
derfor vere vanskeligt i kommunikationen via mediet KLIK at afgere, hvilken
forstaelse (om nogen) der finder sted hos brugerne af IKT-systemet. Endnu mere
usikkert vil det veere, om evt. forstaelse af det meddelte kommer til at danne
praemis for adressatens egen adfeerd, dvs. om det meddelte bliver omsat i hand-
ling, jf. Den fjerde selektion i kapitlet Systemteoretiske optikker. Det kraever derfor
tilretteleeggelse af andre interaktionssystemer i organisationen, hvis man vil kon-
statere, om forstdelse har fundet sted, og om den danner preemis for adfeerd.

Forholdet til malsaetningerne

I forhold til malformuleringerne vil indferelsen af et udbredelsesmedie som
KLIK kunne tilbyde 'effektivisering' i kraft af, at IKT-systemet tilbyder en stor
meengde af informationer til medarbejdere overalt i organisationen, hvorved de
mulige tilslutningsmuligheder forgges. Desuden kan den adskillelse af menings-
dimensionerne, som brugen af udbredelsesmedier muligger, ogsa bidrage til, at
organisationen kan behandle mere komplekse sagsforhold [jf. Udbredelsesmedier i
kapitlet Organisations- og IKT-forstdelse], og i kraft af den omfattende karakter i
dette 'tilbud om kommunikation' kan der derfor veere tale om mange sagsfor-
hold, der kan behandles mere komplekst. Til gengeeld kan brugen af dette ud-
bredelsesmedie pa den anden side ogsa medfere en reekke begreensninger for
kommunikationen og dermed for effektiviteten, idet den sterre udbredelse giver
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oget usikkerhed om, hvorvidt det meddelte bliver forstaet eller omsat til preemis
for adfeerd hos adressaterne. Disse forhold ville ogsa gore sig geeldende ved bru-
gen af andre udbredelsesmedier, men vi vil vurdere, at dette udbredelsesmedie
er mere effektivt til at udbrede informationer til store grupper af medarbejdere
end eksempelvis papirbaseret skriftlig kommunikation, blandt andet i kraft af
muligheden for hypertekststruktur. Til gengeeld vil vi ogsa vurdere, at brugen af
dette IKT-medie giver en endnu sterre usikkerhed for forstaelsesselektionen end
brugen af papirbaseret skriftlig kommunikation, idet den store adgang til mange
informationer pa én gang kan virke overveeldende og uoverskuelig for den en-
kelte bruger, hvorfor det kan veere neerliggende at lade visse informationer 'suse
forbi' uden at tage naermere stilling til dem.

14



Noter

1 Bemeerk, at den 'version' af KLIK, som vi analyserer pa, er dateret december 2004, og de
skeermdumps [Bilag 17], som vi baserer analysen pa, er fra dette tidspunkt. Siden er der
sket nogle eendringer i skeermlayout mv., men sa vidt vi er orienteret er der ikke p.t. (ju-
li 2005) sket eendringer i de grundleeggende funktionaliteter i IKT-systemet.

2 Brugere med hjemmearbejdsplads regnes her ogsa som opkoblet direkte pa AAK’s net-
veerk, og denne gruppe af pc-brugere har dermed adgang til KLIK hjemmefra via lukket
netveerksopkobling til AAK.

3 Bemeerk dog, at i den 'nye’ version af KLIK er dette zendret, sdledes at det ikke kun er
logo og tekst, der angiver den aktuelle forvaltning. I den version af KLIK, der p.t. (juli
2005) er i brug, er der desuden knyttet en farve til den enkelte forvaltning, saledes at
baggrundsfarven i det gverste skeermfelt ogsa vil skifte i forbindelse med skift af for-
valtning.

4+ KL star for Kommunernes Landsforening.
5 Se evt. bilag 17, s. 1 for et eksempel pa en personligt opsat forside.

¢ Se ogsa skeermbillederne vedr. disse kategorier under fanebladet 'Information' i bilag 17,
s. 8-16.

7 Som tidligere neevnt skifter ogsa baggrundsfarven i den nuveerende version af KLIK
som markering af, at man har 'skiftet' til en anden forvaltning.

8 Vi anser her en meddelelse for at veere en enhed af selektionerne af information og medde-
lelsesform, jf. Kommunikationens selektioner i kapitlet Systemteoretiske optikker.
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Analyse af

spgrgeskema

Vi vil nu indlede den sidste del af de tre analyser - sporgeskemaanalysen. Denne
har til formal at skitsere anvendelse af og holdninger til Aalborg Kommunes
medarbejderportal KLIK blandt pc-brugere i ZAldre- og Handicapforvaltningen.

Nedenstaende er en gennemgang af dataene fra undersogelsen, vi har foretaget
ved hjeelp af sporgeskemaindsamlingen. Alle data, som ligger til grund for un-
dersogelsens resultater, er vedlagt i bilag 24 og 25. I bilag 23 har vi redegjort for
de ledeforskelle, vi har veeret bevidst om at have anlagt i forbindelse med udfeer-
digelsen af sporgeskemaet. Undervejs i analysen har vi indsat noter, hvor vi har
konstateret, at de fastsatte ledeforskelle har medfert konsekvenser for vores udsi-
gelsesgrundlag.

Analysen er opdelt i tre dele, hvor forste del indeholder en bearbejdning af bag-
grundsspergsmalene. Sammenlagt giver disse spergsmal et billede af, hvem der
har deltaget i undersogelsen samt om, og hvor meget, disse respondenter bruger
KLIK. Den forste del af sporgeskemaanalysen er det grundlag, hvorpa vi kan
give et bud pa, hvem der bruger KLIK. Vi anlaegger, som anfert i undersogelses-
designet, dermed ledeforskellen 'tilslutning til KLIK | ikke tilslutning til KLIK'.
Saledes vil vi danne os et billede af, hvilke dele af organisationssystemet der er
repraesenteret i besvarelserne.

Den naeste del af analysen retter sig mod, hvordan KLIK anvendes. Her finder vi
saledes ud af, hvilke dele af medarbejderportalen der bruges. Ved at anlaegge
ledeforskellen 'tilslutning til tilbud i KLIK | ikke tilslutning til tilbud i KLIK' far vi
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et indblik i, hvilke former for kompleksitet KLIK er med til at handtere i
organisationen. I den tredje og sidste del af analysen seetter vi, som anfert i
undersogelsesdesignet, ledeforskellen 'kompleksitetsreduktion for den enkelte
bruger | kompleksitetsoverskud for den enkelte bruger'. Denne del er saledes
med til at give et mere detaljeret billede af, pa hvilken made KLIK indgar i
organisationens made at handtere kompleksitet pa.

Rent praktisk vil analysen forega ved, at figurer, tabeller og citater vil blive ind-
draget. I forbindelse hermed vi vil kommentere pa og analysere disse. Fremana-
lyserede aspekter fra de forrige analyser vil saledes ikke indga i denne analyse. I
stedet vil 'resultaterne’ fra spergeskemaanalysen senere blive diskuteret i forhold
til de ovrige delanalyser og Luhmanns teori i kapitlet Diskussion, hvor vi drefter,
hvad anvendelsen af kommunikationsmediet KLIK betyder for kommunikatio-
nen og dermed organisationssystemet ZEHF.

Respondenterne
- hvem er de?

Resultaterne af sporgeskemaundersggelsen viser, at ud af det samlede antal be-
svarelser var 86% kvinder og 14% maend. Aldersfordelingen blandt responden-
terne viser, at knap % er mellem 35 og 54 ar. Derudover er 16% 55 ar eller der-
over. Respondenternes tilhorsforhold er fordelt ud over forvaltningen, med en
overveegt af besvarelser fra lokalomraderne svarende til ca. 2/3. Resten er ligeligt
fordelt blandt de gvrige.

1 Er du mand eller kvinde? 2 Hvad er din alder?

1% 1%

Mand 16%
14%

31%
41%

Kvinde

o O Under 25 ar m25-34ar
86% 035-44 ar 0045 -54 ar
W 55 ar eller mere
Figur 1 Figur 2



Bilag 28

3 I hvilken del af forvaltningen arbejder du?
8% 1% 14%
8%
10%
9%
6% 14%
17% 13%
O Lokalomrade Nord B Lokalomrade Syd O Lokalomrade @st
O Lokalomrade Vest B Lokalomrade Centrum @ Center for Sindslidende
B Specialcenter for Voksne @ Servicecentret B Centraladministrationen
@ Anden tilknytning:

Figur 3

I spergsmal 4, hvor der sporges til anseettelsesforhold, kan man se, at ca. 40% af
respondenterne har arbejde af administrativ art som en del af deres primeere ar-

bejde, og at de derfor anvender IKT en hel del i deres arbejde. Disse 40% udgeres
af 3 faggrupper: ledere, akademikere og HK’ere. En anden talsteerk gruppe er sy-

geplejerskerne, der star for 14% af besvarelserne.!

4] hvilken type stilling er du ansat?

o 1% 3%
0

14%

0%

0%

11%

5%

G% 0% 1 °/o 16%
3 AC (Akademiker) B Chef/leder/mellemleder
O Fysio- og ergoterapeut O HK
B Husassistent @ Handveerker
B Pzaedagog/Socialpeedagog/Hjemmevejleder O Sociajrédgiv_er/Socialformidler
B Social- og Sundhedshjeelper m. fl. B Specialarbejder
O Sygehusporter O Sygeplejerske
@ Teknisk servicemedarbejder W Qkonoma
B Anden:
Figur 4

Besvarelserne viser yderligere, at 93% af respondenterne er fastansatte samt godt

% er ansat pa fuld tid, jf. Figur 5 og Figur 6 pa naeste side.
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5 Hvad er din anszttelsesform? 6 Hvor mange timer er du ansat til?

5% 1% 1% 0% 4%

20%

93% 76%
B Fastansat O Midlertidigt ansat/Vikariat 0 Under 8 timer 08 - 24 timer
& Flexjob o Anden: 025 - 36 timer | Fuld tid
Figur 5 Figur 6

Brugen af IKT

Pa sporgsmalet om, hvor meget den enkelte anvender computer i lobet af en ar-
bejdsuge, svarede 71%, at de bruger den mere end 10 timer. Hver tredje respon-
dent anvender computer mere end 20 timer om ugen. I gennemsnit anvender
88% af respondenterne computer derhjemme.

Afslutningsvis sperges til, hvor ofte medarbejderportalen KLIK benyttes. Det vi-
ser sig af svarene, at respondenterne som en del af deres daglige computerbrug
bruger medarbejderportalen ofte, jf. Tabel 1. Hele 68% bruger KLIK dagligt eller
flere gange dagligt. Kun 4% har provet det en enkelt gang eller aldrig.
Undersggelsen viser ingen tendens til, at de ansattes kon og alder har betydning
for, hvorvidt KLIK anvendes, ligesom der ikke er stor forskel i, hvor ofte
medarbejderportalen anvendes i de enkelte dele af forvaltningen.

Dog har vi bemeerket, at Center for Sindslidende bruger KLIK i lidt mindre grad
end de gvrige. Séledes bruger kun 10% af respondenter herfra KLIK flere gange
dagligt. I modseetning hertil bruger hele 78% af respondenterne fra
Centraladministrationen medarbejderportalen flere gange dagligt, hvilket er
mere end de ovrige grupper. Denne tendens heenger formodentlig sammen med,
at en storre del af Centraladministrationen har opgaver af administrativ art i for-
hold til Center for Sindslidende, hvor en stor del af respondenterne er paedago-
ger, socialpeedagoger og hjemmevejledere.

I hvilken del af forvaltningen arbejder du? krydset med Hvor ofte bruger du KLIK?

Flere 1-3 Har provet
gange Engang gange om deten
Total dagligt Dagligt omugen maneden Sjeldnere enkelt gang Aldrig

Lokalomrade Nord 63 25% 38% 19% 11% 2% 2% 3%
Lokalomrade Syd 44 20% 41% 23% 9% 5% 0% 2%
Lokalomrade @st 65 34% 32% 20% 9% 2% 2% 2%
Lokalomrade Vest 61 21% 54% 16% 3% 3% 0% 2%
Lokalomrade Centrum 76 25% 47% 12% 9% 3% 3% 1%
Center for Sindslidende 29 10% 31% 31% 21% 3% 3% 0%
Specialcenter for Voksne 40 20% 43% 15% 10% 3% 5% 5%
Servicecentret 39 28% 38% 13% 18% 0% 0% 3%
Centraladministrationen 39 72% 28% 0% 0% 0% 0% 0%
Anden tilknytning: 3 0% 33% 33% 33% 0% 0% 0%

Tabel 1
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Et mere sammenligneligt grundlag vil veere at se pa Center for Sindslidende i for-
hold til Specialcenter for Voksne, idet fagfordelingen blandt respondenterne lig-
ner hinanden meget i de to centre. Vi finder ved denne sammenligning, at der
ogsa er stor forskel pa, hvor meget KLIK bliver brugt i disse to centre. Dette kan i
systemteoretiske termer pege pa opkomsten af lokalt uddifferentierede
delsystemer med forskellige konditioneringer omkring brugen af KLIK pa trods
af, at vi ma antage en vis lighed i den faglige meningshorisont for de to grupper.
En neermere kortleegning af disse forskellige konditioneringer ville kraeve
nermere iagttagelser af delsystemerne hver for sig. Mulige forklaringer pa
forskellene kunne dog veere, at der er forskellige arbejdsformer, kendskab til IKT
eller forskellig ledelseskultur i de to centre. Eller simpelthen at
implementeringsarbejdet med KLIK er lykkedes bedre det ene sted frem for det
andet. Det kunne i givet fald veere interessant at afdaekke i en videre
undersogelse af, hvordan dette implementeringsarbejde er gennemfort i de to
delsystemer, og hvilke forskelle der evt. optraeder. Dette ligger dog udenfor
rammerne af specialet.

Hvem har svaret?

Séledes tegner der sig et billede af, hvem der har responderet pa det elektroniske
sporgeskema. Dette billede viser, at besvarelserne pa sporgeskemaet fortrinsvist
er repraesenteret af kvinder, der anvender IKT en hel del i deres arbejde, og en
stor del af dem arbejder i et af lokalomraderne. De fleste respondenter benytter
computeren og medarbejderportalen dagligt. Til gengaeld har vi modtaget meget
fa besvarelser fra brugere, der sjeeldent eller aldrig anvender KLIK.

Fordelingen i forvaltningen

Sporgeskemaet er, som tidligere neevnt, sendt ud til det organisatoriske
delsystem i /EHF, der udger alle pc-brugere i forvaltningen. For at vi kan
vurdere, om gruppen af respondenter kan siges at 'repreesentere' dette delsystem
i organisationen, har vi indhentet oplysninger om, hvem der er ansat. Det har
ikke veeret muligt at indhente demografiske tal for gruppen af pc-brugere.
Derimod eksisterer der oplysninger, der afspejler alle ansatte i forvaltningen,
dvs. hele organisationssystemet, og dermed ogsa de ansatte der ikke har adgang
til at benytte pc pa arbejdet. Disse oplysninger er placeret i bilag 24. Vi vil i det
folgende referere til disse oplysninger som 'den totale' medarbejdergruppe.

‘Den totale' kensfordeling i forvaltningen er henholdsvis 90% kvinder og 10%
meend. Det vil sige, at der er et lille overtal af besvarelser fra meend i forhold til
'den totale' fordeling. Aldersfordelingen i forvaltningen ligger teet op ad fordelin-
gen blandt besvarelserne, jf. bilag 24. Der er dog en mindre overvegt af besva-
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relser i aldersgruppen blandt de 45-54 arige i forhold til 'den totale' fordeling.
Forskellene pa hhv. ken og alder er dog sa sma, at vi ikke leegger nogen veegt
heri.

Faglig fordeling og pc-brug

Idet visse faggrupper, der egentlig udger en stor del af den samlede anseettelses-
procent, ikke har adgang til pc, er der i forhold til den faglige fordeling i forvalt-
ningen ikke sammenlignelige tal tilgeengelige for alle medarbejdergrupper. Det
har derfor kun veret muligt at sammenligne svarprocenten med enkelte fag-
grupper —nemlig de grupper hvor alle ansatte har adgang til computeren. Disse
grupper er at finde i Tabel 2.

I hvilken type stilling er du ansat? krydset med Hvor meget anvender du computer pr. uge?
Antal
ansatte med Bs. i pct.

pc- med pc- Under 2 2-9 20-29 30 timer og
brugernavn Abs. brugernavn timer timer 10 - 19 timer. timer derover
AC (Akademiker) 17 13 76% 8% 8% 8% 31% 46%
Chef/leder/mellemleder 117 96 82% 0% 5% 43% 36% 16%
Fysio- og ergoterapeut 130 51 39% 4% 29% 57% 4% 6%
HK 147 73 50% 1% 1% 15% 40% 42%
Socialradgiver/Socialformidler 61 22 36% 5% 18% 27% 50% 0%
Sygeplejerske 340 62 18% 2% 34% 53% 11% 0%
@konoma 123 6 5% 0% 33% 50% 0% 17%

Tabel 2

Eksempelvis udger den samlede gruppe af ledere, som alle har pc-adgang, 117
personer, hvoraf 96 har svaret pa sporgeskemaet. Dette svarer til en svarprocent
pa 82. En anden gruppe er sygeplejerskerne, der udger 340 personer. Sa godt
som alle ansatte fra denne gruppe anvender ogsa computeren i udferelse af en
del af deres arbejdsopgaver. Heraf har 62 personer svaret pa spergsmalene.
Denne gruppe har sdledes kun en svarprocent pa 18. En mulig begrundelse for
denne skaeve fordeling i besvarelserne, mener vi, er at finde i antallet af timer,
der bruges ved en computer i forbindelse med arbejdet. Saledes tilbringer mere
end halvdelen af lederne over 20 timer foran computeren om ugen. Til
sammenligning bruger kun ca. 10% af sygeplejerskerne computeren mere end 20
timer om ugen.

Opsamling pa fgrste del

Konklusionen pa sammenligningen af 'den totale' gruppe af ansatte med den re-
sponderende gruppe er sdledes, at de ligner hinanden fordelt pa alle forhold

undtagen den faglige fordeling. Her er der en klar tendens til, at faggrupper, der
anvender IKT en hel del i deres arbejde, er overrepreesenteret i forhold til andre.
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Eftersom vi kun har faet fa besvarelser fra 'ikke brugere’, og da den faglige
fordeling blandt respondenterne er skaevt fordelt i forhold til 'den totale'
fordeling i forvaltningen, mener vi ikke, at analysen kan give et troveerdigt
billede af, hvilke grupper der anvender og ikke anvender KLIK. Dette skyldes
iseer, at den store gruppe af brugere, der kun tilbringer fa timer ved pc’en om
ugen, kun i mindre grad er repraesenteret i besvarelserne. Saledes har vi i denne
forste del af analysen faet et svar ved at anleegge ledeforskellen 'tilslutning til
sporgeskemaundersogelsen | ikke tilslutning til spergeskemaundersogelsen'.
Herigennem har vi faet et indblik i, hvem der anvender KLIK, dvs. vi har dermed
faet en naermere bestemmelse af indersiden af ledeforskellen 'tilslutning til KLIK |
ikke tilslutning til KLIK'". Vi mener derfor med analysen i stedet at kunne udsige
noget om, hvad respondenterne mener om medarbejderportalen, hvilket vi vil
belyse i det folgende.

Brugen af KLIK

Den neeste del af speorgsmalene retter sig mod, hvordan og til hvad KLIK bliver
anvendt. Vi vil sdledes undersoge, hvilke funktioner og informationer respon-
denterne benytter.

Funktioner i KLIK

Mere end 70% benytter link fra forsiden neesten hver gang eller regelmeessigt til
at finde vej, nar de bruger KLIK.2 Derimod anvendes sogefunktionen og fanebla-
dene kun af ca. 40%, nar der skal navigeres rundt. Dertil tilkendegiver knap 20%
i spergsmal 11, at de aldrig eller sjeeldent benytter fanebladene.

14-0 Anvender du nedenstaende nar  Nezesten hver gang Regelmzessigt Engang imellem Sjeeldent Aldrig Ved ikke Ubs.

du bruger KLIK? Abs. Pct. Abs. Pct. Abs. Pct. Abs. Pct. Abs. Pct. Abs. | Pct. Abs. Pct. Basis
Segefunktionen 38 9% 159 36% 152 34% 60 14% 13 3% 3 1% 18 | 4% | 443
Forsiden 250 56% 128 29% 41 9% 9 2% 2 0% 1 0% | 12 3% 443
Fanebladet "Information” 114 26% 172 39% 81 18% 29 7% 22 5% 8 2% | 17 | 4% 443
Fanebladet "Udvidet s@gning” 22 5% 63 14% 172 39% 111 25% 44 10% 5 1% 26 | 6% | 443
Fanebladet "Medarbejder" 56 13% 151 34% 118 27% 73 16% 25 6% 5 1% 15 | 3% 443
Fanebladet "Veerktgjer" 33 7% 106 24% 132 30% 97 22% 40 9% 12 3% | 23 | 5% 443
Fanebladet med dit brugernavn 15 3% 39 9% 127 29% 165 37% 67 15% 5 1% 25 6% 443
Fanebladet "Hjeelp" 0 0% 5 1% 51 12% 220 50% 127 29% 9 2% | 31 | 7% 443
Tabel 3

I tilfeelde, hvor fanebladene benyttes, anvendes fanebladet 'Information’ oftest.
Yderligere anvendes, i prioriteret reekkefolge, fanebladene 'Medarbejder' og
'Verktojer' regelmeaessigt. At fanebladet 'Medarbejder' (som jf. bilag 17 s. 4 er en
elektronisk telefon- og adressebog) benyttes ofte, understottes af svarene i
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sporgsmal 12 vedr. hvilken information, der soges. Her er topscoreren sggning
efter medarbejdere, idet 246 ud af 459 respondenter tilkendegiver, at de bruger
denne funktion.

Fanebladene 'Brugernavn' (det personlige faneblad) og 'Hjeelp' anvendes
derimod i mindre omfang. Ved forstnaevnte faneblad kan det skyldes, at dette er
designet til at opseette den enkeltes brugerprofil/forside, hvilket er en handling,
der i de fleste tilfeelde ikke er nedvendig at udfere ofte. Det er i den
sammenheeng veerd at bemeerke, at knap 60% ikke har eendret deres forside. 50%
af respondenterne anvender ikke abonnentfunktionen, hvilket er illustreret i
Figur 7.3 For at anvende abonnentfunktionen skal man pa et eller andet tidspunkt
have indsat en 'abonnentboks' pa forsiden, hvilket dermed igen forer tilbage til,
at storstedelen af respondenterne ikke har sendret forsiden.

Spergsmal 16
60% -

50% -

40%

30%

20% A

10% 1

0%

Har du eendret din forside? Anvender du Abonnentfunktionen?

‘DJa = Nej DVedikke‘

Figur 7

Pa baggrund af ovenstdende ma vi derfor udlede, at der saledes er tale om stor
tilslutning til forsiden men knap sa stor tilslutning til de gvrige faneblade og
funktioner. Hvilke arsager, respondenterne angiver for ikke at bruge fanebladene
og de funktioner, der er indlagt i KLIK, vil vi se neermere pa, nar vi senere i
analysen undersoger, hvordan respondenterne vurderer KLIK.

Informationstyper

Spergsmal 12 og 13 seger at klarleegge, hvilke informationer der hentes pa KLIK.
Spergsmalene understottede hinanden, og de viser et tydeligt billede af, hvilke
informationstyper der soges. Idet spergsmal 12 er et abent sporgsmal, giver sva-
rene her et bredt billede af, hvilken information der i det hele taget soges via
KLIK. Svaret omfatter saledes ogsa fanebladet ‘Medarbejder' og nyhedsboksene
pa forsiden. Spergsmal 13 retter sig udelukkende mod den information, der er
udgivet via. fanebladet 'Information’, jf. bilag 17 s. 8 til 16.
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De oftest sggte informationer er, i vaegtet reekkefolge, referater og nyhedsbreve.
De informationstyper soges af mange og endda neesten hver gang eller regel-
meessigt, nar de bruger KLIK. Andre sogte informationer er vejledninger, ret-
ningslinjer og regulativer, interne stillingsopslag, sociale tiltag samt personale-
forhold - herunder lon og politikker. Disse soges regelmeessigt eller engang
imellem. Bemeerkelsesverdigt er det, at knap 40% sjeeldent soger information i
andre forvaltninger, hvilket er et af formalene med en feelles medarbejderportal.
Dog tilkendegiver mange, at de leeser dokumenter, der linkes til nyhedsboksen
'Seneste 10 i kommunen'. I boksen annonceres de sidste 10 dokumenter, der er
udgivet pa KLIK uanset forvaltning. En lignende nyhedsboks kan ses i bilag 17 s.
1.

Feellesnaevner for de typer af information, der er storst tilslutning til, er, at der er
tale om information af 'orienterende’ karakter. Med dette forstar vi her informa-
tion, som ogsa kunne have haengt pa en opslagstavle eller have veret lagret i en
mappe/et arkiv. At det er en bestemt type information, der seges, har muligvis
sammenhang med valget af meddelelsesform — nemlig mediet KLIK. Her mener
vi, at det umiddelbart kan tyde pa, at brugen og maske endda udformningen af
mediet understotter opbygningen af en forventningsstruktur, der leegger op til
primeert at benytte KLIK til orienterende og ikke veerktejsmeessig, social, under-
holdende eller dialogisk kommunikation.* IKT-systemet benyttes herved primaert
til de funktioner, der ligger inden for rammerne af et intranet, hvor de mulighe-
der, der ligger i en medarbejderportal, kun i mindre grad bliver anvendt/finder
tilslutning jf. note 3.

Opsamling pa anden del

Konkluderende for denne del af analysen finder vi det interessant at bemeerke, at
storstedelen bruger KLIK til at briefe sig om forskellig information af
‘orienterende’ karakter. Respondenterne bruger i mindre grad de ovrige
funktioner, KLIK tilbyder. Blandt andet er muligheden med at 'ga pa' de andre
forvaltningers sider ikke seerlig benyttet. Informationer herfra samt storstedelen
af informationer fra egen forvaltning finder de forst og fremmest pa forsiden.
Forsiden virker muligvis kompleksitetsreducerende for brugere af
medarbejderportalen, idet det er den, de foretraekker at benytte. Dette samt andre
holdninger til KLIK vil vi undersege nedenfor.
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Meninger om KLIK

Den sidste del af analysen er rettet mod at finde ud af, hvad respondenterne me-
ner om KLIK. Vi vil her forholde os til ledeforskellen 'kompleksitetsreduktion for
den enkelte bruger | kompleksitetsoverskud for den enkelte bruger' gennem
deres udtalelser og vurderinger om KLIK. Saledes forventer vi herigennem at fa
et indtryk af, hvordan KLIK indgar i organisationens made at handtere
kompleksitet pa.

Relevansen af funktionerne

Nar respondenterne skal vurdere, hvorvidt de finder de enkelte faneblade vig-
tige, svarer de, at segefunktionen og fanebladene 'Forside', 'Information’ og
'‘Medarbejder’ er meget vigtige. Til gengeeld vurderer de, at abonnentfunktionen
og fanebladet 'Hjeelp' samt det personlige faneblad er mindre vigtige.’

Fanebladet Hjzelp

Arsagen til, at der ikke er stor tilslutning til fanebladet 'Hjeelp' kan have flere
forklaringsmuligheder. For det forste er det muligt, at respondenterne oplever
brugen af KLIK som problemfrit. Dette mener vi ikke er tilfeeldet, hvilket vi ser
neermere pa senere i denne del af analysen. Andre arsager kan veere, at
respondenterne ikke kan finde ud af at bruge funktionen, méaske endda at de ikke
kender til funktionen. Eller ogsa finder de ikke den hjeelp, de soger ved at
anvende den, hvorfor de undlader at bruge denne. Der har kun veeret en enkelt
kommentar knyttet til denne funktion. Derfor er det ikke muligt at se neermere
pa disse forskellige forklaringsmuligheder. Vi ma dog undre os over, at denne
funktion ikke bliver brugt mere end angivet, nar brugen af medarbejderportalen
ikke er 'problemfri’. Den omtalte respondent skriver: ”... Det ville veere godt,
hvis der blev lagt en overskuelig manual pa klik, nar der oprettes nye IT tiltag. S&
ville jeg veere fri for at bruge unedig lang tid pa at finde ud af det nye. Eks. Tryk
pa--- Gor sa--- derefter ----osv. Det ville hjeelpe mig, og sikkert mange andre der
bruger It fordi det er den eneste made at fa informationer, eller lave nogle
opgaver pa.”. Ud fra dette tolker vi, at den mulighed, der efterlyses, og som
netop er at finde ved fanebladet 'Hjeelp', ikke er kommet til syne indenfor
respondentens forstaelse af medarbejderportalen. Der opstar derfor i dette
tilfeelde et kompleksitetsoverskud hos denne pc-bruger omkring mulighederne i
KLIK.

10
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Det personlige faneblad
og abonnentfunktionen

Ovenfor fandt vi ud af, at en stor del netop ikke bruger abonnentfunktionen, og
at de samtidig ikke har sendret pa deres forside. Det vil sige, at de ikke har brugt
det personlige faneblad. Dette er sandsynligvis forklaringen pd, hvorfor de ikke
finder disse funktioner vigtige. At en stor del af respondenterne ikke har eendret
deres forside kan skyldes, at de ikke har fundet det nedvendigt at eendre den.
Dette kan eventuelt pege tilbage pa en kultur og en fremherskende semantik i
organisationen, der understotter en opfattelse af, at information til medarbej-
derne er noget, der bliver 'slaet op' eller delt ud. Det er ikke er noget, man selv
aktivt kan have indflydelse pa. Vi mener dog, at analysen peger pa, at mange
brugere ikke har en forstaelse af logikken bag den dynamiske del af forsiden. I
stedet bliver den muligvis opfattet som statisk. Saledes skriver en respondent
“Forsiden skal vere langt mere dynamisk”.

Kendskab

Der er noget, der tyder pa, at manglende kendskab til mulighederne for person-
lig tilpasning er en vaesentlig grund til, at denne mulighed ikke bliver brugt.
Dette begrundes bl.a. i spergsmalet om brugervenlighed. Her bliver der
paradoksalt nok ikke tilkendegivet en manglende brugervenlighed ved disse
funktioner, jf. Figur 8. Sdledes formoder vi, at brugerne i tilfeelde af, at de har
kendskab til en funktion men ikke kan finde ud af at bruge den, ville
tilkendegive, at de har problemer med brugervenligheden pa disse funktioner -
dette er ikke tilfeeldet hverken i forhold til eendring af forsiden eller for
abonnentfunktionen, hvorfor vi ma formode, at deres kendskab til funktionerne
er meget lille om end ikke eksisterende.

17-0 Hvor brugervenlig synes du nedenstaende dele af KLIK er?
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Det skal her ogsa tages i betragtning, at der i besvarelserne omkring
brugervenlighed er en relativ stor gruppe, der ikke har taget stilling til, hvorvidt
funktionerne er brugervenlige, idet sgjlerne for 'Hverken eller' og 'Ved ikke' er
markante. Denne tendens geelder for de fleste af funktionerne, men den er mest
markant ved de funktioner, der ikke bruges seerlig ofte. For os tyder det pa et
udtryk for manglende kendskab til netop disse funktioner blandt mange brugere.
Enten i kraft af, at de ganske enkelt ikke ved, at funktionerne forefindes, eller
ogsa har de maske ikke haft tid til at seette sig ind i, hvordan de skal bruges. En
respondent skriver saledes i kommentarfeltet: “Ved ikke at man kan abonnere pa
noget, bruger det kun til informationssegning”. Ved dette citat far vi derved
bekreeftet vores antagelse om manglende viden omkring medarbejderportalen.
Respondenten har ikke tidligere vidst, at funktionaliteten eksisterer.
Tilslutningen finder saledes ikke sted, idet mulighederne i det personlige
faneblad ikke ligger indenfor denne respondents meningshorisont. Herved opnas
der ikke den kompleksitetsreduktion, som funktionen tilbyder, og i stedet skal
respondenten selv bruge tid og kreefter pa at holde sig ajour.

Tid og undervisning

Af kommentarerne fremkommer der ogsa andre forklaringsarsager pa mang-
lende anvendelse af funktionerne: ”jeg har ikke brugt nok tid til at seette mig ind i
det — f.eks. at abonnere” og ... Jeg bruger stadig den forside, som blev tilrettet
fra starten. Men det kunne veere rart at fa taget sig tid til at udvide den lebende”.
Herved kan vi se, at tid i arbejdsdagen ogsa har en indflydelse pa, hvorvidt
funktionerne pa medarbejderportalen opleves som kompleksitetsforagende
faktorer i forhold til at anvende tilbuddet i KLIK.

Det er muligvis nedvendigt, at brugerne af KLIK skal have hjelp til eller mere
uddannelse i at foretage disse eendringer. Alternativt skal disse funktioner i KLIK
maske udformes pa en made, s& det falder mere naturligt for brugerne at benytte
dem, eller maske skal de snarere udformes pa en made, s pc-brugerne i det hele
taget far gje pa, at mulighederne er til radighed — herved bliver det et sporgsmal
om brugervenlighed, hvilket vi derfor vil behandle neermere.

Brugervenlig

Den manglende brug af fanebladet 'Brugernavn' og dermed ogsa abonnent-
funktionen kan ogsa have en anden forklaringsmulighed inden for vores me-
ningshorisont. Vi mener, at nogle respondenter er klar over, at muligheden
findes, men at de ikke umiddelbart er klar over, hvordan man kan sendre
forsidens indhold. En respondent giver denne kommentar med pa vejen: ”Jeg
synes ikke det umiddelbart er let at oprette abonnent”. En anden skriver: ”... jeg
vil gerne — regner med at sekr. kan hjeelpe mig forst i det nye ar”. Citaterne
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bekreaefter vores antagelse om manglende kendskab til funktionerne, og om, at de
tydeligvis ikke er klar over, hvad der skal gores. Dette underbygges af
kommentarer fra andre: ”Jeg har flere gange forsegt at abonnere pa interne
stillingsopslag — men det er ikke lykkes at fa det til at “poppe” op pa forsiden
under abonnenter” og “abonnentservice virker ikke”. Pa baggrund af dette vil vi
mene, at maden, hvorpa brugerne af KLIK tilbydes at abonnere pa information,
ligger udenfor fleres meningshorisont. Derved opnas der ikke i forhold til disse
brugere den onskede kompleksitetsreduktion af informationstilbuddene.

At funktionerne er nyttige og ogsa opleves som kompleksitetsreducerende for
nogle, finder vi bl.a. ud af gennem kommentarerne: ”“Godt med

abonnentfunktionen — det jeg abonnerer pa far jeg serveret pa et “fad”” og ”...
derfor bruger jeg abonnentsfunktionen, hvor jeg far det jeg i sin tid syntes var

aktuelt for mig”.

Brugervenlighed pa KLIK

I vurderingen af de enkelte faneblade og funktioner pa KLIK er der kun fa re-
spondenter, der tilkendegiver, at dele er 'Ubrugelige’ eller 'Tkke-brugervenlige'.
Generelt er der en tilfredshed med brugervenligheden af iseer 'Forsiden', som
hele 84% finder 'Meget Brugervenlig' eller 'Brugervenlig'. Lidt mindre
brugervenlig vurderes 'Sogefunktionen' at veere, men med 63%, er det den 3.
hgjeste score. Ses der neermere pa fanebladene, skiller 'Medarbejder' (60%) og
iseer 'Information’ (69%) sig ud. De naevnte funktioner med sterste score pa
brugervenlighed svarer til de funktioner, respondenterne finder mest vigtige.
Samtidig er det dem, de oftest benytter pa KLIK. Yderligere viser analysen, at de
mindst benyttede og mindst vigtige funktioner er identiske med de funktioner,
der har laveste score pa brugervenlighed. Det er funktionerne 'Udvidet Segning’,
'Veerktojer', 'Brugernavn', 'Hjeelp' og 'Abonnentfunktionen'. Dele af forklaringen
ligger formentlig i, at kendskabsgraden til disse funktioner ogsa er lavere.
Umiddelbart forekommer det for os som en naturlig slutning, at de funktioner,
der oftest anvendes, ogsa har en hgj score pa brugervenligheden. Dette kan skyl-
des, at kendskabet er stort til disse funktioner, og den anvendte semantik i
mange tilfeelde derfor vil veere tilleert og derfor ligge indenfor brugerens me-
ningshorisont.

Selvom der er en flot 'score’ pa brugervenligheden, har mange dog knyttet en
kommentar til spergsmalet vedr. brugervenlighed. De kritiske kommentarer
understottes i kommentarerne til spergsmal vedr. oplevelsen og brugen af KLIK
(sp- 18 & 19) samt det afsluttende sporgsmal (sp. 24), hvor der er plads til ogsa at
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give en kommentar i fri tekst. Kommentarerne er for hovedparten af svarenes
vedkommende rettet mod netop brugervenligheden af fanebladet 'Information’,
sogefunktionen og til dels fanebladet 'Medarbejder', og de vurderes af
respondenterne iser at veere af kritisk karakter. Her indgar f.eks. ofte ord som
‘manglende overskuelighed', 'manglende struktur...", 'ikke logisk..." og 'sveert at
finde det sogte...". Af kommentarerne kan der afleeses en holdning til, at det kan
veere sveert at finde det, der soges efter pa KLIK. Derved opstar der et
kompleksitetsoverskud, som i yderste tilfeelde kan medfere, at interaktionen og
dermed kommunikationen stopper, hvis den enskede information ikke findes.

Sggefunktionen

Iseer har flere kommentarer veeret rettet mod segefunktionen, hvor
funktionaliteten heraf kan tolkes til ikke at veere optimal og i visse tilfeelde vaere
arsag til oplevet kompleksitetsoverskud hos brugere. Saledes skriver
respondenter: “sggefunktionen (og udvidet segning) giver for uoverskuelige

v/

resultater”, “segefunktionen er ikke god. Man skal veere meget specifik i ordvalg
for at fa det man seger”, “man skal vide meget ngjagtig hvad det hedder der
sages efter ellers far man 0 resultater eller et hav af referater osv.” Endnu en
skriver: ”Segefunktionen er ikke tilfredsstillende — dejligt hvis man kunne soge
kun indenfor egen forvaltning.”. En anden: ” Segefunktionen giver svar i en for
tilfeeldig reekkefolge — eksempelvis vises vedheeftede filer som forste prioritet.
Det giver et uoverskueligt billede”. Det kan undre, at de kritiske kommentarer
ikke kan aflaeses mere markant i den konkrete vurdering af brugervenligheden.
En af forklaringsmulighederne pa dette paradoks kan veere, at der er tilslutning
til de hyppigt brugte funktioner og faneblade, idet disse ikke kan undvaeres.
F.eks. er en darlig segefunktion trods alt bedre end ingen segefunktion - hvis
dette ses som alternativet.® Vi mener saledes i dette spergsmal, at vi med
baggrund i kommentarerne kan iagttage et kompleksitetsoverskud i forbindelse
med iseer sogefunktionen.

At storstedelen af respondenterne ikke angiver, at de har svaert ved at finde det
de soger som et ‘problem' kan skyldes, at de alligevel finder det de soger pa en
eller anden made. En respondent forteeller, at ”det kan veere rigtig sveert at finde
rundt, iseer nar jeg skal lede efter noget som jeg ikke lige kan finde pa forsiden —
eks. kvalitetsstandard — da oplever jeg meget ofte at jeg ikke kan soge det pa
ordet — men finder det tilfeeldigt, nar jeg sidder og “roder” ...”. Derved stopper
interaktionen ikke trods vanskeligheder, og kommunikationen ma dermed
formodes at fortsaette. En anden forklaring kan ligge i udformningen af et af
sporgsmalene. Det er muligt, at de leeser spargsmalet “har du oplevet problemer
med KLIK” som "har du oplevet tekniske problemer med KLIK". Dette var ikke
tilteenkt med sporgsmalet, og det var heller ikke en tendens, der viste sig i
pilotundersogelserne. Set retrospektivt kan mangden af kommentarer omkring
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informationsstrukturen og segefunktionen ved dette sporgsmal dog tyde pa en
sadan tolkning heraf, selvom det ikke var vores hensigt. En anden
forklaringsmulighed vedr. udformningen i forbindelse med dette sporgsmal kan
vaere, at det ganske enkelt er lettere at vaelge kategorien 'Nej', idet der ved
markering af 'Ja' ogsa skal anferes, hvilke problemer der er tale om. Denne
svarmulighed kreever séledes bade mere tid og energi.

Hvor er informationen?

Spergsmal 18, vedrorer enigheden af en reekke péastande - bl.a. vedr. over-
skueligheden af KLIK, heraf fremgar det, at 12% er uenig eller meget uenig i, at
det er let at finde rundt pa KLIK, mens mere end hver 3. har svaret 'Hverken
eller'. Ligeledes pa udsagnet "KLIK har en god segefunktion” har
respondenterne et forholdsvis kritisk svar. Hver 10. er séledes decideret uenig
eller meget uenig i denne pastand.

At respondenterne ikke altid oplever at kunne finde det, de sgger, med mindre
det er at finde pa forsiden, tyder pa, at der i forbindelse med segefunktionen
samt informationsstrukturen ikke sker en reduktion men i stedet en forogelse af
kompleksitet set fra den enkeltes synspunkt. Saledes udtrykkes i en af
kommentarerne, at: “Indholdet under de forskellige faneblade er ikke
overskueligt - det er ikke altid nemt at afgore hvad der ligger bag de enkelte
overskrifter (hvad er eksempelvis forskellen pa vejledninger og politikker)”. Her
kan vi iagttage et problem med definitionen af kategorier, og dermed hvordan
den tilgeengelige information er kategoriseret. Dette underbygges af en anden
respondent, der mener: “det er sveert at huske hvor emnerne ligger under”. Dvs.
kategorierne er for denne respondent ikke intuitivt forstaelige, de skal tilleeres fra

gang til gang.

Endvidere udtrykker en tredje, at: ”det ville veere bedre og mere overskueligt
hvis informationerne kun 14 et sted og ikke er dobbeltplaceret f.eks. under perso-
naleforhold og ledelse”. Respondenten har her ikke kunnet danne mening i den
mulighed, der ligger i, at medarbejderportalen kan give adgang til et givent do-
kument fra mere end ét sted. Respondenten opfatter tilsyneladende ikke, at der
er tale om flere adgange til samme dokument, men tror formodentlig, at der er
tale om flere ens dokumenter. Muligheden for adgang til ét dokument fra flere
indgange skaber i stedet for denne respondent kompleksitetsoverskud, og kan
ikke antagelig passes ind i den meningshorisont. Denne meningshorisont kendes
fra andre medier, ogsa elektroniske medier, hvor dokumenter kun forefindes ét
sted, med mindre der er tale om kopier og dermed flere enslydende dokumenter.

15



Bilag 28

Det fremgar ikke tydeligt af besvarelserne, om der er én logik der ville give me-
ning for alle brugere. Der er for os at se derfor ikke tale om en feelles
konditionering blandt respondenterne omkring strukturen pa KLIK. I stedet
fremkommer udtryk for forskellige konditioneringer i kommentarerne. En
“mangler en indholdsfortegnelse”, dvs. denne person efterlyser et overblik, der
f.eks. er kendt fra beger. En sadan entydig indholdsfortegnelse ville veere i
konflikt med hypertekststrukturen i KLIK og de muligheder, som en sadan
opbygning giver. Det er for os at se netop meningen med denne opbygning, at
der skal veere flere adgange til samme informationsindhold. Imidlertid kan
responsen her tyde pa, at visse brugere kan have brug for en guidning i, hvordan
man finder rundt i en sddan struktur

Andre onsker en begrebsdefinition el. lign. sproglig redegerelse for de enkelte
overskrifter: “Det kunne godt veere lidt mere udferligt beskrevet”. En anden
skriver: “Et af de ensker jeg har for KLIK er at alt der leegges ind bliver i nr. or-
den, herved skabes storre overblik og ger sogningen hurtig og effektiv.”. Num-
merering fremstar saledes meningsfuldt indenfor denne respondents
meningshorisont. Vi mener, at der her indtreeder en sprogbrug, som vi bl.a.
kender i forbindelse med journalisering. Begge udsagn er for os at se udtryk for,
at KLIK stiller krav til brugeren om héndtering af stor kompleksitet, og brugeren
reagerer naturligt nok med at onske sig en kompleksitetsreduktion fra et af
brugeren kendt omrade. For den sidstneevnte respondent er dette kendte omrade
abenbart talmeessig journalisering.

Fanebladet Medarbejdere

I forhold til fanebladet Medarbejder, som tillige har faet flere kommentarer med
pa vejen, tyder det pa, at der forekommer et kompleksitetsoverskud ved
informationssegning: “jeg synes det er vanskelig at anvende telefonbogen”, "Det
er sveert at finde ud af organiseringen af medarbejdere nar man skal finde et tlf.
nr. for radgiver i en bestemt funktion” og ”“det er sveert at finde de oplysninger
om medarbejdere hvis ikke man har praecise navne pa dem, og det er sjeeldent at
det haves”. Derudover knytter der sig hertil ogsa en anden form for
kommentarer, der ikke er fremherskende i forhold til evrige steder pa
medarbejderportalen. Saledes skriver respondenterne: “Lederene er for darlig til
at opdaterer medarbejder — finder det sveert at soge en kollega, da denne kan sta
med forkert stillings eller lokalomrade” og ”forkerte telefonnumre pa
medarbejdere”. En anden skriver “sggning pa medarbejder og
telefonnummersogning er meget mangelfuld.” Ved denne funktion ytres der
saledes en decideret mistillid til oplysningerne, idet respondenterne abenbart ved
brug af funktionerne tidligere har oplevet, at de fremkomne informationer ikke
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var troveerdige eller tilstraekkeligt opdaterede. Dette kan pege pa, at der er brug
for en oget opmeerksomhed mod, at oplysninger om medarbejdere og
telefonnumre skal holdes opdaterede. I modsat fald kan man risikere, at
brugerne af IKT-systemet fraveelger at bruge KLIK til sogning af disse
informationer — og i yderste konsekvens, at der opstér tvivl omkring de evrige
informationer og tilbud der ligger i KLIK.

Tid og undervisning

I forbindelse med, at vi var ved at se pa, hvordan respondenterne vurderede det
personlige faneblad og abonnentfunktionen, fremgik det, at tid er en faktor for,
hvorvidt funktionerne pa medarbejderportalen benyttes. Vi mener, at denne
tidsfaktor ikke kun har indflydelse pa anvendelsen af disse funktioner men ogsa
pa, hvorvidt og hvordan KLIK i det hele taget benyttes. Saledes skriver en
respondent: “Jeg kunne godt bruge det meget mere end jeg gor, men ofte syntes
jeg at der er sa mange andre opgaver der fylder mere. Jeg er undervist i brugen,
men har ikke brugt KLIK tilstreekkelig meget til at jeg har faet rutine, og derfor
foles det som det kommer til at fylde.” Andre giver manglende introduktion og
undervisning som arsag til ikke at bruge funktionerne i KLIK. Eksempelvis: ”Mit
problem i forhold til KLIK handler nok om, at jeg ikke har faet undervisning i at
bruge det og heller ikke selv har haft den fornedne tid til maske selv at fa et
overblik over hvad jeg egentlig kan bruge det til”, “Undervisning i hvad det er
og hvordan det bruges” og ”Bruger sjeeldent KLIK pga. tidsned og manglende
kendskab til KLIK”. Der er ogsa et direkte enske om undervisning ”et
minikursus i at bruge KLIK optimalt”. Sdledes mener vi, at bade tid og rum for
leering er et behov der ligger hos respondenterne. Manglende tid og viden
opleves som kompleksitetsforogende faktorer i forhold til at anvende tilbuddet
KLIK. Dette mener vi generelt er geeldende for anvendelsen af KLIK og ikke kun
i forbindelse med det personlige faneblad og abonnentfunktionen. Vi kommer
ind pa dette aspekt igen fra en anden vinkel under overskriften 'Ikke-brugere'
senere i denne analyse.

Generel tilfredshed

I kommentarfelterne er der, som anfert, fremkommet flere enslydende
problematikker vedr. KLIK, som ikke entydigt ses i tabelberegningerne, men som
mere specifikt kommer til udtryk i de tilknyttede kommentarfelter. Det sidste
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sporgsmal (spergsmal 20) omhandler graden af tilfredshed med
medarbejderportalen — dvs. hvor tilfreds er brugeren alt i alt med KLIK? En
mindre gruppe pa 17 % vurderer, at de er meget tilfredse. En stor gruppe pa 62 %
vurderer, at de er tilfredse med KLIK, mens kun 2 % er utilfredse eller meget
utilfredse. Dog er der en gruppe pa 16 %, der er hverken tilfredse eller utilfredse.
Heraf kan vi tolke, at en stor del af respondenterne derved finder, at KLIK er et
godt og tilfredsstillende IKT-system. Dette fremgar ogsa flere steder i
kommentarerne: ”Jeg er blevet mere glad for at bruge KLIK end jeg havde
forventet. Medarbejderne er efter anskaffelse af pc til dem ligeledes begyndt at
bruge tilbudet.”, ” Bruger klik meget i mit daglige arbejde, iseer i forhold til ...
som er vaesentlige i forhold til mit arbejdsfelt. ... vil gerne i fremtiden bruge det
oftere, bla. til referat leesning, hvad sker der i kommunen m.m. Jeg er meget glad
for klik, men man skal bruge det ofte for at syntes det er godt. I starten syntes jeg
at jeg brugte uforholdsmeaessig megen tid pa at finde de informationer som jeg
skulle bruge” og “Som nystartet stedfortreeder, har jeg fundet stor hjeelp i klik nar
jeg var/er "alene hjemme". Lynhurtigt kan man finde svarene pa hvordan tingene
skal gores i Care. Dette har for mig veeret en stor tryghed.”. Ud fra
kommentarerne far vi et klart indtryk af, at KLIK trods startproblemer virker
som kompleksitetsreducerende medie for nogle af brugerne, iseer i forhold til
sogning af information om faglige emner.

'Tkke-brugere'

Kun meget fa respondenter bruger ikke KLIK. Denne gruppe udger 16 personer,
svarende til 4%. Heraf mener 7 personer, at de ikke har haft brug for KLIK. 6
kender ikke KLIK, og de resterende 3 ved ikke, hvordan de skal bruge IKT-
systemet, hvilket fremgar af Figur 9.

23 Hvorfor bruger du ikke KLIK?
8 -
7 4
6 4
5 4
4 -
3 4
2 4
1 4
0 - T T T
Jeg kender  Jegved ikke, Jeg har ikke Jeg onsker
ikke til KLIK hvordan jeg haft brug for  ikke at bruge
skal bruge KLIK KLIK
KLIK
Figur 9
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Bilag 28

Gruppen af 'ikke-brugere' udger en meget lille del af respondenterne, og det er
derfor sveert at behandle dette analysepunkt neermere. Dog er det veerd at
bemeerke, at ingen decideret har ytret onske om ikke at ville bruge KLIK, men
alligevel mener vi at kunne iagttage, at over halvdelen af disse respondenter ikke
finder motivation og dermed mening med at bruge IKT-systemet, idet de anforer
ikke at have haft brug for KLIK.

Selvom vi har afgraenset respondenter, der kun har brugt KLIK en enkelt gang
eller aldrig, fra at blive fort igennem de mange sporgsmal om KLIK er der
alligevel nogen, som vi vil tillade os at betegne som 'ikke-brugere’, der har
‘forvildet' sig denne vej. Dette er muligvis sket ved, at de har valgt kategorien
'Sjeeldnere' i sporgsmalet om, hvor ofte de bruger KLIK. At disse 'ikke-brugere' er
blevet udsat for spergsmal, de formodentlig har haft meget svert ved at svare
pa, kan siges at veere vores held. Sdledes mener vi ud fra de kommentarer, som
disse respondenter har bidraget med, at kunne iagttage, at manglende
introduktion og undervisning kan veere en arsag til ikke at bruge funktionerne i
KLIK. Vi har saledes valgt at gengive et uddrag af eksemplerne i det folgende:
”Er ikke blevet informeret om hvad det er og hvad det kan bruges til det var
tilfeeldigt i sidste uge ... sagde der var et skema der kunne bruges, min leder
henviste til noget pd KLIK men det er ikke lykkes mig at finde ud af hvordan
man gor”, “jeg er ikke blevet informeret nok om hvad og hvordan jeg kan bruge
KLIK. I en travl hverdag har jeg ikke haft tiden til selv at seette mig ind i KLIK”,
"Bruger sjeeldent KLIK pga. tidsned og manglende kendskab til KLIK”. “Jeg
mener det er meget nyttigt, men da tiden er knap er det det der far lov at vente.
og "bruger aldrig denne side, popper op nar jeg skal pa internettet ellers har vi
sjeeldent tid til at orientere os om sidernes indhold.” Citaterne taler sit eget
tydelige sprog, som vi mener kort kan opsummeres med dette sidste citat: "Med
sparsomt kendskab til internettet, er det sveert at vide hvad man skal bruge Klik
til”. Saledes mener vi, at bade tiden og manglende viden om IKT-systemet
opleves som kompleksitetsforagende faktorer i forhold til at anvende tilbuddet
KLIK.
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Noter

Noter

Som vi har redegjort for i bilag 23, har vi inddelt i svarkategorier ud fra, hvordan de er
organiseret fagligt. Det har til gengeeld vist sig, at der er en stor gruppe péa knap 70
personer, der ikke har kunnet forholde sig til en sddan inddeling. De har i stedet angivet
et svar under kategorien 'Anden'. Havde vi ikke haft denne kategori, matte vi formode,
at der ville have veeret nogle, der ikke havde svaret pa spergsmalet. I stedet har vi ved
denne inddeling opnaet, at alle respondenter har angivet et svar i spergsmal 4.

I spergsmal 10 i spergeskemaet ville vi undersege, hvorvidt KLIK anvendes til at soge
bestemte informationer (pull-information), eller om respondenterne bruger KLIK som
en slags opslagstavle (push-information). Det har vist sig, at besvarelserne er neesten
enslydende i de to kategorier, hvorfor vi ikke kan udlede noget af dette spergsmal. Til
gengeeld kan vi dog fa en indikation af svaret via de efterfelgende spargsmal, idet vi mé
formode, at nar respondenterne tilkendegiver, at de benytter sogefunktionen eller
fanebladene decideret leder efter information, dvs. de benytter pull-information.
Derimod kan der ved anvendelse af forsiden veere tale om begge typer af
informationsformidling.

Spergsmal 16 retter sig mod at finde ud af, hvilke gvrige funktioner respondenterne
anvender pa KLIK. Dette er funktioner, hvor brugeren selv skal tilmelde sig, udveelge
eller maske endda selv udgive. Altsa funktioner hvor brugeren selv aktivt deltager pa
KLIK, i modseetning til om der blot benyttes det, som andre har lagt til rette pa forhand.
Tabel 7 er tilrettet i forhold til den oprindelige tabel, og viser, om respondenterne har
e@ndret forsiden, samt om de benytter abonnentfunktionen. Vi har i spergeskemaet
stillet 2 ekstra spergsmal vedr. udgivelsesfunktionen. Da de ikke har vist sig
anvendelige, har vi valg at udelade dem i selve analysen og dermed ogsé i tabellen. Vi
kunne séledes have sparet respondenterne for at tage stilling til 2 spergsmal, hvis dette
havde vist sig via pilottesten.



Noter

4 Her skal dog tages med i betragtning, at vi far svar pa det spergsmal vi sperger
respondenterne om - nemlig hvilken information der hentes pa KLIK. Vi kunne i stedet
have stillet et spergsmal, der pa anden vis prover at afklare hvilke former for
kommunikation KLIK bruges til. Sdledes danner udformningen af spergsmalene
konditioneringerne for besvarelserne. Til gengzeld er udformning af spergsmalene
selvfplgelig ogsa konditioneret af maden, hvorpa KLIK er udformet.

5 Vi har i vurderingerne inddelt 'Vigtighed'i 5 trin samt en 'Ved ikke'-kategori. Denne
inddeling blev forstaet af flest respondenter i pilottestene, og viste sig umiddelbart at
veere deekkende. Det har under analysen vist sig, at kategorien 'Hverken eller' har veeret
meget sveer at arbejde med, idet den ikke indikerer en stillingtagen til nogen vurdering
overhovedet. P4 denne méide fremtreeder denne svarkategori for os som et stort
sporgsmaltegn og unedvendig idet der ogsa er en 'Ved ikke'-kategori. Denne refleksion
er geeldende ved alle de spergsmal, hvor vi har anvendt denne kategori i inddelingen,
og er saledes geeldende for spergsmal 15, 17 og 18.

¢ Vi mener derfor, at der i respondenternes stillingtagen til brugervenligheden ogsa er
inkorporeret en repraesentation af, hvor vigtig den enkelte funktionalitet vurderes at
veere. Denne formodning mener vi ogsa at kunne afleese ved en sammenligning med
sporgsmalet om vigtighed. Svarfordelingerne pé disse to spergsmal ligger teet pa
hinanden. Ved sporgsmalet om brugervenlighed er der dog ved de funktioner, der har
faet tilknyttet kommentarer af mere eller mindre negativ art, en storre procentfordeling
i svarmuligheden 'Hverken eller’, og knap sa mange i 'Meget brugervenlig'. Dette kan
indikere en antydning af et knap sa brugervenligt IKT-system end forst antaget. Da en
vurdering af brugervenligheden saledes umiddelbart er sveer at afleese ud fra tabellen,
finder vi det derfor yderst relevant at have kommentarerne in mente.



