

37

FoU R 4/98 

Bente Evjemo, Sigmund Akselsen, Jan Grav, Pål S. Malm og Kjell Helge Strøm

Ut av syne ut av sinn? 

Erfaringer fra bruk av IT for å synliggjøre aktivitet i distribuerte grupper

[image: image1.wmf]
Tittel
FoU Rapport
 4/98

Ut av syne ut av sinn? 

Erfaringer fra bruk av IT for å synliggjøre aktivitet i distribuerte grupper
ISBN

82-423-0452
ISSN


Prosjekt nr
BL08
Program

Gradering
Åpen
Antall sider
38
Dato

98.01.15


Forfatter(e)

Bente Evjemo, Sigmund Akselsen, Jan Grav, Pål S. Malm og Kjell Helge Strøm



Emneord

gruppevare, distribuerte grupper, samhandling, synliggjøring, kontroll



Sammendrag

Rapporten belyser problemstillinger knyttet til synliggjøring av aktivitet og tilstedeværelse i geografisk adskilte arbeidsgrupper. Konklusjoner trekkes på bakgrunn av feltforsøk hvor skreddersydd samhandlingsverktøy prøves ut.



Title 

Out of sight out of mind. 



Abstract

The report focuses on problems related to awareness within geographically distributed groups, and how IT can meet identified challenges. Conclusions are based on field trials.
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Forord 

Prosjektet NETTO (NETTbasert ArbeidsOrganisering) skal produsere kunnskap som kan hjelpe norske bedrifter i sine valg av løsninger med hensyn til fremtidig organisering. 
Kunnskapen frambringes gjennom studier av virksomheters ”indre liv”, organisering og samhandling med andre, samt hvordan nettbaserte IT-løsninger og moderne teleteknologi kan understøtte nye/alternative måter å organisere arbeid på.

Med utgangspunkt i denne målsettingen forsøker prosjektet å besvare følgende overordnede spørsmål: 

· Hvordan blir framtidens organisasjoner?

· Hvorfor blir de slik?

· Hvilke utfordringer vil dette medføre for organisasjonene og for menneskene som  jobber der?

· På hvilken måte kan informasjons- og kommunikasjonsteknologi møte disse utfordringene?

· Hvilke effekter vil slike løsninger få?

· Hvordan kan vi implementere og introdusere teknologi for å få best mulig effekt?

· Hvilke metoder kan vi benytte for å undersøke slike effekter?

Denne rapporten setter fokus på problemstillinger knyttet til informasjons- og kommunikasjonsteknologiens betydning for samhandling, tilhørighet og kontroll i distribuerte team. Vi belyser samspill i grupper generelt, og er spesielt opptatt av hvordan synliggjøring virker inn, både når det gjelder synliggjøring av den enkeltes aktiviteter og arbeidsresultater, og synliggjøring av den enkeltes faktiske tilstede​værelse. Erfaringer fra feltforsøk med en skreddersydd IT-løsning for en distribuert arbeidsgruppe diskuteres ut fra sentrale begreper og rammeverk knyttet til samhandling i grupper.

Rapporten retter seg mot personer i og utenfor Telenor som har en generell interesse for IT, samhandlingsteknologi og bedrifters nye måter å organisere arbeid på.

HMS-Nord har spilt en sentral rolle i dette arbeidet, og vi takker herved med​arbeiderne i HMS-Nord for velvillig deltagelse og godt samarbeid.  

Tromsø, 15.01.98

Innledning  

Hvordan får jeg som arbeidstager meddelt mine kolleger og min sjef at jeg faktisk gjør  en kjempeinnsats? Med kontorer nedi byen får de ikke med seg hvor samvittighetsfullt og ivrig jeg jobber. Ikke ser de at jeg møter grytidlig på jobb hver eneste dag (og er den siste som går), ikke ser de hvor effektivt jeg disponerer tida, hvor imøtekommende jeg er mot kundene og hvordan jeg står på for å bli ferdig. På fellesmøtene er det bare den halvferdige rapporten jeg har å vise til, og det kan føles litt puslete – etter alle de timene med topp innsats.

Det er rett og slett annerledes å jobbe samlokalisert enn i distribuerte team. Gjennom kartlegging av produktutviklingsprosjekter i Telenor (Akselsen et al. 1996) ble følgende momenter, som taler for samlokalisering, trukket fram: tilgjengelighet, informasjonsutveksling, dokument​deling, tilhørighet, prosjektidentitet, felles forståelse, framdriften i prosjektet, trygghet og tillit. På hver sin måte og i ulike sammenhenger beskriver disse momentene problemer knyttet til samarbeid og koordinering i distribuerte arbeids​grupper. Denne “problemord”-lista er langt fra uttømmende. Vi kunne hengt på begreper som tilhørighet, personlig identitet, lojalitet, faglig anerkjennelse, isolasjon, motivasjon, gratispassasjerer (social loafing) og mange flere. I tillegg har vi ulike aspekter ved kontroll; kontroll og oppfølging fra ledelsens side og en form for kollegial kontroll. Kall det gjerne oversikt. 

Når vi betrakter en samlokalisert gruppe, kan vi eksempelvis fundere over hvilke situasjoner som fungerer som incitament for fruktbare dialoger og samhandling forøvrig, og som bidrar til å gjøre gruppearbeid til noe mer enn bare summen av de enkeltes arbeidskapasitet. Ved å kikke inn på kontoret til min kollega får jeg et øyeblikksbilde. Den bøyde ryggen og bekymringsrynka i panna signaliserer  konsentrasjon; Ikke verdt å forstyrre ham. Eller; han vipper på stolen og ser lettere atspredt ut. Da kan jeg uten videre smette inn med et “Hei du” – “jeg kom plutselig på at ….”  - og så er samtalen i gang. Eller; blikket mitt fanges av et fagtidsskrift. “Der står det jammen noe som går på diskusjonen fra i går.  Kan jeg få låne …”, eller jeg ser ny programvare på skjermen til sidemannen. “Hva i all verden er dette for noe?” Ettersom jeg kjenner min sidemann, vet jeg at dette er noe han kan og noe han gjerne forteller om. Så får jeg, uten å anstrenge meg nevneverdig, en halvtimes leksjon om det siste på den fronten. 

Vi har i tidligere dokumenter (Evjemo et al. 1996, Akselsen et al. 1997a) identifisert generelle utfordringer knyttet til nettbaserte organisasjons​​strukturer, hvor ko​ordinering og samarbeid er viet spesiell oppmerksomhet. Vi har nå konsentrert oss om hvilken betydning synliggjøring av den enkeltes aktivitet og synliggjøring av den enkeltes tilstedeværelse har for enkeltpersoner som jobber atskilt fra kolleger (i det videre gjerne kalt distribuerte arbeidsgrupper), og også hva dette betyr for gruppen som helhet. Vi har tro på at informasjons- og kommunikasjonsteknologi kan imøte​komme noen av utfordringene denne samhandlingsformen representerer, og vil i denne rapporten gjøre rede for våre erfaringer så langt.

1 Problemstilling 

Ifølge McGrath og Hollingshead (1994) er introduksjon av teknologistøtte for grupper motivert  ut fra ønske om å: (1) forbedre gruppens evne til å løse oppgaver, (2) overvinne begrensningene tid og rom setter for gruppens muligheter for samarbeid og (3) øke tilfanget og tilgangen til informasjon. Det er etterhvert blitt almenn oppfatning at følgende hovedmål må innfris for at gruppe​samarbeid skal kunne oppfattes som vellykket (McGrath 1990):

· Imøtekomme behov slik at den enkelte blir fornøyd med egen innsats, forhold til kolleger og deltagelse i gruppen (bidra konstruktivt og få kreditt for det).

· Vedlikehold av gruppen – rekruttere og sosialisere gruppens medlemmer, tilfredsstille dem på en slik måte at de fortsatt ønsker å være en del av gruppen. 
· Optimal produktivitet i gruppen som helhet.

Så kan vi bryte ned disse punktene og se hvilke enkeltfaktorer som faktisk skal tilfredsstilles for at den enkelte er fornøyd, for at nødvendig vedlikehold av gruppen skal skje og for at produktiviteten skal optimaliseres. Det er rimelig å tro at de to første punktene uvilkårlig støtter opp om det siste. Her er det mange faktorer som er gjensidig avhengig av hverandre, og vi har et system bestående av mennesker – med rasjonelle og irrasjonelle handlingsmønster. 

Figuren nedenfor illustrerer vår forståelse av hvordan hovedelementer i dette bildet henger sammen. Tåkedotten i figuren skjuler de mange faktorer som bygger opp under tillit og trygghet for den enkelte. Tillit representerer basis for de neste steg som 
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Figur 1. Kan IT-støtte til distribuerte grupper gi betingelser som er tilnærmet like gode som grupper med fysisk nærhet mellom prosjektmedarbeiderne?

må tas for at gruppesamarbeidet skal kunne fungere effektivt. Vi har ingen intensjoner om å klargjøre alle sammenhenger og framskaffe “den hele og fulle sannhet” om betingelser for godt samarbeid. Vi forfølger likevel noen spor (inn i tåkeheimen), og gir her eksempler på relevante problembeskrivelser og begreper.

1.1 Samlokaliserte grupper

Når vi fokuserer på distribuerte grupper og hvordan IT kan støtte samhandling i gruppen, må vi dvele ved hva som faktisk skjer i en gruppe – mellom prosjekt​medarbeidere – der gruppen er samlokalisert. 

For det første: Vi ser hverandre og vi ser hva de andre driver med. Vi ser ikke hverandre hele tida, men innhenter øyeblikksbilder – mer eller mindre tilfeldig. Vi skaffer oss kanskje en oversikt om morgenen, vi treffes i korridoren, ved skriveren eller til lunsj, vi kikker inn til hverandre etter behov og lyster, og vi har avtalte møter med én eller flere. De mange øyeblikksbilder gir deg også informasjon om hva de andre holder på med. Du ser at  det er hektisk møtevirksomhet, mange besøkende og mange intense og kanskje høyrøstede samtaler. Eller du ser avslappede mennesker som har ro og tid til å konsentrere seg om sine oppgaver, alene eller flere sammen. Du ser halvskrevne manuskripter komme ut av skriveren. Noen kikker inn til deg og ber deg ta en titt på det de har gjort. Tavla  på møterommet bærer ennå preg av gårsdagens møte, og figuren og strekpunktene minner deg på hva som er i gjære. Alt dette informerer deg om hva dine kolleger gjør.

For det andre: Vi ser og får umiddelbart tak i hverandres dokumenter. Vi har tilgang til de samme tidsskrifter og bøker, vi kan “snoke i” hverandres bokhyller og arkiver, vi kan se i de samme nyhetsskriv, aviser og brosjyrer som tilfeldigvis ligger på bordet ved sofagruppen, og vi har tilgang til de samme kanaler ut mot eksterne kunnskapskilder (sekretær og bibliotekar inkludert). 

For det tredje: Vi er sammen og vi opplever et fellesskap. Vi kommer nær hverandre (i mer enn en betydning av ordet), og vi utvikler over tid tiltale- og samværsformer tilpasset hver enkelt. Om dette fenomenet står på egne bein, eller er et resultat av de to foregående punkter, er ikke godt å si. Det er iallefall med på å beskrive det som skjer når en gruppe mennesker arbeider i et samlokalisert miljø.

Dette betyr at IT-støtte for distribuerte grupper må (1) synliggjøre gruppe​medlemmenes tilstedeværelse, deres aktiviteter og produksjon, (2) gi aksess til felles informasjonsrom og (3) skape en form for virtuell samhørighet.

1.2 Ulike aspekter ved samhandling 

Et begrep som identitet synes fruktbart i forhold til undersøkelser av de behov  enkeltpersoner i gruppen har (Kraut et al. 1990a). I sin omtale av anerkjennelse og identitet betegner Taylor (1994) identitet som “a person's understanding of who they are, of their fundamental defining characteristics as a human being”. Vår identitet formes i dialog med, og noen ganger i kamp mot, de ting som de vi anser betyr noe for oss (våre ”signifikante andre”) ønsker å se i oss. Vi definerer oss selv gjennom ulike modi, ”modes of expression” (språk, kroppsspråk, kunst), som vi lærer i kontakt med andre. Altså, identitet må komme innenfra, men blir samtidig skapt i samspill med andre, og på basis av tilbake​meldingene som andre gir. Spørsmålet blir så: Hva skjer med identitetsbygging og anerkjennelse i distribuerte  grupper hvor dette daglige samspillet ikke finner sted? Og hvordan kan man på tross av manglende samtidighet i tid og rom likevel nå hverandre med relevante tilbakemeldinger?

Kraut et al. (1990b) trekker fram erfarings- og kunnskaps​utveksling internt i gruppen som strategi for innarbeiding av felles jobbrelaterte perspektiv. Felles profesjons​tilknytning eller felles arbeidslivserfaringer er med på å skape slike felles platt​former. Hvis gruppen mangler denne ballasten, må den møysommelig bygges opp, og i tverrfaglig sammensatte grupper representerer dette en spesiell utfordring. Man må kunne anvende ett sett begreper som alle er innforstått med og som alle legger samme betydning i, og man må ha en felles forståelse av mål og mening med gruppens felles oppgaver. Dette skjer i faglige diskusjoner, men kanskje like mye i uformelt samvær, hvor den dagligdagse samtalen er det bærende element. Kraut hevder at fysisk nærhet bidrar til flere samtaler folk i mellom. Slike samtaler er mer eller mindre planlagte samtaler og gjerne av uformell karakter, men like fullt viktige for nye steg mot en felles faglig og sosial plattform. Gjennom kjennskap til hva gruppe​med​lemmene kan og gjør, vil man lære å sette pris på hverandre og utvikler gjensidig respekt for hverandre og hverandres arbeidsinnsats. Dette virker igjen positivt på alle aspekter ved samarbeid; man vil høste faglig anerkjennelse internt i gruppen og bli motivert for videre arbeid. 

Fysisk nærhet i seg selv reduserer terskelen for å ta kontakt med kolleger (Kraut et al. 1990b). Dette argumentet er det ikke vanskelig å akseptere: Jeg ser at Petter er på jobb. Jeg ser at Petter er alene på kontoret, og jeg ser (evt. hører) at han ikke sitter i telefonen (altså er han ikke midt oppe i en annen samtale). Alt dette er med på å senke terskelen for å ta kontakt med Petter. I vår modell (figur 1) har vi gjort tillit og trygghet til springbrett for bl.a. det å ta kontakt med andre. Dette er en gjensidig forsterkende prosess; tillit åpner for kontakt hvor kunnskapsutveksling kan skje, noe som igjen underbygger tilliten. Det gjelder bare å få satt denne prosessen i gang, og her er det at de tilfeldige fysiske møtene har sin misjon. I distribuerte systemer må disse ”møtene” enten provoseres fram eller man må forsterke en del signaler som indirekte er med på å skape tillit og trygghet. Hva skjer når Petter og jeg har en avtale for morgendagen om å jobbe med en felles arbeidsoppgave. Er ikke dette med på å senke terskelen for å ta kontakt? Vil ikke det samme skje når jeg registrerer at Petter har vært inne i vårt felles informasjonsrom og kommentert mine innlegg? Han har vist interesse for det jeg gjør – han anerkjenner mitt arbeid – han vil jeg ta en prat med. Akkurat nå!
Tilstedeværelse (presence) er et annet begrep som naturlig nok trekkes fram når arbeids​situasjonen til distribuerte grupper skal beskrives. Lombard og Ditton (1997) har systematisert ulike aspekter ved begrepet (presence), men da stort sett med utgangspunkt i ulike bildemedia. For vår kontekst vil vi ha nytte av deres konkretisering av tilstedeværelse i betydningen mangfold og nyanser (social richness) og følelse av forflytning (transportation). I forhold til ”social richness” omtales attributtene: nærhet, sosialt drivende, relasjons​skapende, intimitet, umiddelbarhet. Når det gjelder ”transportation” beskrives ulike media i forhold til hvordan de gir brukeren følelse av at: ”You are there”, ”It is here” og ”We are together”. Lombard og Ditton peker her på ulike måter å skape tilstedeværelse eller etablere treffpunkter på, via elektroniske kanaler. 

Kontroll er et annet viktig aspekt ved samhandling i grupper, og her tar vi utgangspunkt i den oversikt som fysisk nærhet gir. Dette utnyttes naturlig nok av ledelsen til kontroll og oppfølging av medarbeiderne, en mulighet som reduseres kraftig når undersåttene er utenfor synsranden. Satt på spissen kan vi si at ledelsens eneste mulighet for kontroll ligger i ei vurdering av de resultater som medarbeiderne kan vise til. Ut fra undersøkelser som Perin (1991) har foretatt, kan dette føre til at medarbeiderne blir mistrodd; arbeider de virkelig? Behov for styring og kontroll varieres med bl.a. produksjonsform og kunnskapsnivå hos involverte parter. Tilgjengelige metoder og teknologiske løsninger er med på å bestemme hvordan kontrollen utføres i praksis. Gjennom historien ser vi at pendelen har svingt fra styring basert på kontinuerlig overvåking av aktivitet (arv fra industriens samlebånd) og til styring basert på vurdering av det ferdige resultat (salgskonsulenter vurderes eksempelvis ut fra antall solgte enheter). I de fleste samlokalisert grupper i dag vil vi tro at styring og kontroll er basert både på øyeblikksbilder fra produksjons​prosessen og de ferdige resultatene. Behovet er sannsynligvis ikke særlig annerledes i distribuerte grupper. Dette er forøvrig ikke bare en utfordring for ledelsen. Det kan like gjerne være den enkeltes behov for å informere gruppens øvrige medlemmer om sine gjøremål, - en slags rettferdiggjøring av innsats og ønske om faglig (og sosial) anerkjennelse. Vi ser at disse aspektene griper inn i hverandre (jfr. tidligere avsnitt om anerkjennelse).

Vi nevner innledningsvis aksess til et felles informasjonsrom ett av tre tilsvar på den distribuerte gruppens behov. Finnes det så noen grense for hvor mye informasjon man skal dele med dem omkring seg? Introna (1996) beskriver et tanke-eksperiment for å illustrere et åpenbart spenningsforhold mellom behov for privathet og behov for tilgjengelighet: 

“Imagine a world where there is a comprehensive and complete lack of privacy, complete and immediate access, complete and immediate knowledge, complete and constant observation of every individual. There would be no privacy thoughts and no private places … What will there be to exclusively share since everything is always already known to every ‘other’? It seems that in the transparent world notions such as getting to know someone, or being intimate with someone, or sharing yourself with someone just fade into obscurity … From this thought experiment it is clear that all social relationships, relationships of collaboration or of competition, require at least some level of privacy.” (Introna og Whitley 1997, 487 - 488).

Dette tilsier at det finnes grenser for hvor åpne informasjonsstrømmene i et nettverk eller i en arbeidsgruppe bør være. Overskridelser av denne grensen vil kunne bety at gruppetilhørighet og samhold svekkes. 

1.3 Fokus på synliggjøring

I en distribuert arbeidsgruppe er man forhindret fra å se sine kolleger og den aktivitet de for øyeblikket bedriver. Dette er den mest basale (og kanskje også banale) forskjellen mellom samlokaliserte og distribuerte arbeidsgrupper. Da vi umiddelbart ser teknologiske muligheter for alternative ut- og innsyn internt i gruppa, blir dette vår innfallsvinkel til videre drøftinger.

Synliggjøring kan ses på som et mål i seg selv, men også som virkemiddel for å nå andre mål eller forsterke andre faktorer. I det videre arbeid vil vi knytte begrepet synliggjøring til konkrete kommunikasjons​løsninger - som virkemidler eller verktøy, som forhåpentligvis vil lede enkeltbruker og gruppe i retning av mer overordnede eller mer generelle mål. Tankekartet (figur 2) viser hvordan vi har brukt McGraths postulater (1990) i våre første forsøk på å danne oss et bilde av vegen fra synliggjøring og til ønskede resultater (se også figur 3). Dette virvar av piler og
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Figur 2. Tankekart over  faktorer som påvirker en gruppe eller et nettverks suksess. 

begreper (på ulike nivå og uten innbyrdes vekting) illustrerer samtidig hvor sammen​satt dette bildet er og hvordan faktorer gjensidig påvirker hverandre. Det er med andre ord ikke lett å isolere enkeltfaktorer og foreta kontrollerte før- og etter-målinger på den effekt tilført teknologi har hatt. Denne kompleksiteten gjenspeiles i bl.a. DeLone og McLean (1992) sine søk etter suksessfaktorer for vellykket introduksjon og bruk av informasjonssystemer.

Vi var innstilt på å lage ulike prototyper som på en eller annen måte støttet opp under synliggjøring (av involverte personer og/eller deres aktiviteter/produksjon), for dernest å kunne prøve dem ut i praksis (se forøvrig kap. 3 om metode). For å kunne gå videre med en noenlunde overkommelig oppgave, var vi nødt til å avgrense vårt interessefelt. Fra tidligere arbeid med begrepene koordinering og samarbeid (Akselsen et al. 1997a), framstod kontrollaspektet som et sentralt begrep. Her så vi muligheter for interessante observasjoner, og formulerte følgende hypoteser knyttet til distribuerte grupper: 

· Synliggjøring av gruppemedlemmers tilstedeværelse ved bruk av IT, gir økt mulighet for kontroll og oppfølging.

· Synliggjøring av gruppemedlemmers aktivitet og resultater ved bruk av IT, gir økt mulighet for kontroll og oppfølging.

I disse hypotesene ligger både en interesse for de behov ledelsen har for kontroll og oppfølging, og de behov den enkelte medarbeider har for å informere leder og kolleger om sin innsats.

I tillegg synes tilhørighet å være et sentralt begrep. Dette  er nært knyttet til den enkeltes ve og vel, men er samtidig fundamentalt for at gruppen som enhet skal kunne framskaffe kvantitativt og/eller kvalitativt bedre resultater enn summen av det hver enkelt kan yte uten å være delaktig i gruppen. Vi føyde derfor til følgende to hypoteser: 

· Synliggjøring av gruppemedlemmers tilstedeværelse ved bruk av IT, styrker den enkeltes tilhørighet til gruppen.

· Synliggjøring av gruppemedlemmers aktivitet og resultater ved bruk av IT, styrker den enkeltes tilhørighet til gruppen.

1.3.1 Knytning til generelt rammeverk

Disse hypotesene springer i hovedsak ut fra egne erfaringer, men vi har også latt oss inspirere av rammeverket til McGrath og Hollingshead (1994) (se figur 3). Her belyses sammenhengen mellom de faktorer som er virksomme (inngangs​faktorer) i en teknologisk endringsprosess, de organisatoriske systemer som blir berørt og de faktorer endringene synliggjøres gjennom (prosess- og resultat-variable). Vi kjenner igjen resultatfaktorene som de før nevnte suksess​kriterier for gruppesamarbeid (innledning kap. 2). Innen dette rammeverket kan det være nyttig å betrakte grupper som organisatoriske systemer, kategorisert ut fra de ulike funksjonene som gruppene må ivareta. Sentrale funksjoner er behandling av informasjon, skaping av konsensus, motivering og regulering av oppførsel. 

Relatert til figur 3 har vi nå avgrenset det videre arbeid slik; Vi ser på sammen​hengen mellom ulik teknologi for synliggjøring, utførelsen av funksjoner knyttet til informasjonsbehandling (deltagelse og deling av informasjon) og motivering (uttrykt ved tilfredshet og solidaritet), og hvilke effekter dette igjen får for enkeltindividenes trivselsbehov, muligheter for oppfølging og gruppens produktivitet.
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Figur 3. Et konseptuelt rammeverk for å studere effekten av teknologi i gruppesammenheng (etter McGrath og Hollingshead 1994). Pilene i figuren framhever vår innfallsvinkel, som er introduksjon av teknologi, og hvilke prosessvariable og resultatfaktorer vi forventer effekt i forhold til.

2 Metode

Utvikling av prototyper, feltforsøk og nær brukerkontakt står sentralt i vår arbeids​form. Følgelig ligger vi metodisk nært opptil aksjonsforskning. Denne arbeidsformen reflekterer en skandinavisk tradisjon, der betydningen av en felles lærings​prosess mellom for​skere og org​anis​asjonens representanter framheves (Elden og Levin 1990). Dette er en syklisk under​søkels​esprosess som inklu​derer iden​tifiser​ingen av problemer, planlegging av aksjoner, implementering og evaluering av resultater. Målet er å produsere løsn​inger på det nåværende problem, men også å utvide eksisterende kunnskap om den spesielle typen problem som under​søkes (Elden og Chisholm 1993). Her er det samspillet mellom tek​no​log​iens muligheter og brukernes behov som driver prosjektet framover. Initielle problemstillinger og hypoteser fungerer til tider kun som korrektiv til de ideer, ønsker og muligheter som dukker opp undervegs. Sammenlignet med strengt kontrollerte laboratorieforsøk, hvor enkeltvariable kan manipuleres og man kan styre påvirkningsfaktorer over lengre tid, er det ikke her formålstjenlig å legge detaljerte planer. Hovedlinjene må selvfølgelig skisseres og  brukergruppen må være innforstått med hvordan et forskningsprosjekt av denne type fungerer, men forøvrig må improvisasjon gis stort spillerom.
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Figur 4.  Resultater som følge av gjensidig påvirkning mellom teknologi og brukere - muligheter og behov (Akselsen et al. 1996).

De problem​stillinger vi her har gitt oss inn i, er svært komplekse (jfr. figur 2), og vi har ingen intensjoner om å kunne redegjøre for alle faktorer som påvirker samarbeid i grupper. Vi tror allikevel denne arbeidsformen hjelper oss et stykke på veg; Vårt teoretiske fundament konfronteres med hverdagens trivialiteter, noe vi betrakter som et fruktbart skjæringspunkt. Dette bidrar ikke minst til at vårt fokus rettes mot sentrale problemstillinger (sett fra brukernes ståsted), og kanskje også problem​stillinger som representerer de største forbedringspotensialer.

Arbeid med skreddersydde løsninger for bestemte brukergrupper og ut​prøving under reelle forhold vil sjelden avdekke generelle sannheter. Kanskje sitter du kun igjen med indikasjoner eller pekere i en bestemt retning. Forsøk av denne type vil heller ikke kunne gi toppscore på presisjons​barometeret. Dette skyldes manglende oversikt over de enkelte faktorer som virker inn, og manglende mulighet til å isolere dem. Til gjengjeld er resultatene framskaffet under realistiske omstendigheter og over tid (i motsetning til de fleste kontrollerte laboratorieforsøk), og vil dermed ha stor gyldighet i forhold til den aktuelle kontekst (se figur 5). 

Enhver metode har imidlertid sine svakheter. Ingen metode kan eksempelvis på​berope seg særlig styrke mht. generaliser​barhet (f.eks. surveys) og samtidig stille sterkt mht. målepresisjon (f.eks. laboratorie​forsøk), og man vil alltid, i forhold til metodevalg, måtte ta stilling til hvilke resultatkrav som skal veie tyngst. McGrath (1982) beskriver dette som forskerens metodiske dilemma, og han runder av sin “study of research choices and dilemmas” med en oppfordring om å integrere flere innfallsvinkler og flere metoder i søken etter ny kunnskap. 
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Figur 5. De ulike forskningsstrategiers plassering i forhold til (A) generaliserbarhet, (B) presisjon og (C) realisme i forhold til kontekst (etter McGrath 1982). Vårt ståsted er markert med skravert firkant.

Vi forsøker å bygge opp vår metode med elementer fra aksjonsforskning og felt​eksperimenter (se figur 5), hvor egne erfaringer farger den praktiske utformingen av metoden. Tidligere prosjekter, som vi har gjennomført etter likende prinsipper, har gitt konkrete resultater av markeds​innovative karakter (jfr. figur 4). Cook og Campbell (1997) omtaler denne forskningsgenren som kvasieksperimentell, og framhever spesielt metodens egnethet i forhold til ideskaping og hypotesegenerering. I vårt prosjekt har vi i tillegg til ideskaping og hypotesebygging, også klare intensjoner om å frambringe kunnskap av mer fundamental karakter. Er vår metode i så måte holdbar?

I Cook og Campbell (ibid) sin terminologi har vi her gjennomført et One-Group Posttest-Only Design (vår pretest er for spinkel og lite målrettet til at metoden helt fyller krav til en One-Group Pretest-Posttest Design), som i utgangspunktet ikke har nødvendige kvaliteter for å kunne påvise generelle årsaks​sammenhenger. Men, sier Cook og Campbell, hvis (1) relativt mange faktorer undersøkes i ettertid og/eller (2) det foreligger et detaljert bilde av den totale situasjon og/eller (3) man kan ha klare formeninger om hvordan utviklingen hadde vært uten ytre påvirkning, da vil dette kompensere for manglende forundersøkelse og kontrollgrupper. 

Cook og Campbell beskriver her en metode med klart kvalitative innslag. I en diskusjon i forhold til metoders holdbarhet (les: generaliserbarhet og validitet) vil det være på sin plass å hevde synspunkter fra en etterhvert voksende kvalitativ forskningstradisjon; Når man vurderer resultater framskaffet med kvalitative metoder, er det ikke gitt at man skal bruke de samme kriteriene for å påvise eksempelvis validitet. Kvantitative og kvalitative metoder vil kunne utfylle hverandre, og det er nettopp dette Cook og Campbell gir rom for her (jfr. også McGrath 1982).

2.1 Vår første forsøksgruppe

Vi ser helt klart at våre problemstillinger og hypoteser krever flere oppfølgende forsøk. Ett sted må man imidlertid starte, og vår samarbeidspartner i dette første feltforsøket ble HMS-Nord. Dette er en distribuerte arbeidsgruppe i Telenor, med ansvar for helse-, miljø- og sikkerhetsspørsmål ved Telenors lokasjoner nord for Trøndelag. De første samtaler ble ført allerede høsten –96. I tiden fram til desember-97 har vi i fellesskap arbeidet oss gjennom følgende faser:

· Kartlegging av arbeidsform og kommunikasjonsbehov i gruppen

· Design av prototyp

· Utplassering, opplæring, oppfølging og justering av prototyp (logging av aktivitet) 

· Intervjurunde og analyse av logg.

Kapittel 4 omhandler et verktøy vi har utformet med tanke på synliggjøring av tilstedeværelse. Dette er ennå ikke prøvd utenfor husets vegger, men vil bli forsøkt testet ut etter ovenfor beskrevne metode. Kapittel 5 og 6 beskriver gjennom​ført feltforsøk, hvor fokus var satt på synliggjøring av aktiviteter og resultater.

3 Synliggjøring av tilstedeværelse: prototypen VISAM

Vi har utviklet en nettbasert løsning som framkaller bevissthet omkring prosjekt​medarbeideres tilstedeværelse. Slike løsninger er i andre sammenhenger også kategorisert under begrepet oppmerksomhets​tjenester. Når man i en samlokalisert arbeidsgruppe går gjennom kontorlandskapet og mer eller mindre ubevisst ser hvem som er til stede, skapes det et øyeblikksbilde om situasjonene der og da. VISAM (VIrtuell SAMlokalisering) er tenkt å gi noe av det samme bildet. Her brukes aktivitet ved PC-tastaturet som indikator på tilstedeværelse, og informasjon om aktivitetsnivå på den enkelte arbeidsplass blir med jevne mellomrom overført til en server.
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Figur 6. Applikasjonen VISAM slik den framstår på skjermen i dag. Fargen på rammen rundt bildet av prosjektdeltagerne indikerer aktivitet/ikke aktivitet ved skjermen – som igjen er valgt som indikator på tilstedeværelse.

Det er verdt å merke seg at bruk av tastaturaktivitet som indikator på aktivitet og tilstedeværelse, er valgt med tanke på personer hvor PC – og bruk av tastatur – står sentralt. Andre indikatorer kunne like gjerne ha blitt valgt. Om vi så har truffet med vårt valg, gjenstår å se. Dette er avhengig av om indikatoren gir ønsket effekt og om den er akseptabel i brukernes øyne. Hva som er akseptabelt – om gevinstene for hver enkelt er større enn ulempene - er helt klart et empirisk spørsmål. Et annet spørsmål er om indikatoren vi har valgt, lett lar seg manipulere av gruppemedlemmene, ved at de f.eks. simulerer aktivitet på en eller annen måte. Som et apropos, har vi inkludert følgende illustrasjon hvor oppfinnsomhet i så måte kommer til uttrykk.
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VISAM startes opp fra en web-leser, og applikasjonen møter brukerne med et bildegalleri av prosjektmedarbeiderne. I dokumentasjon knyttet til systemet (Strøm 1997), er automatisk endring av farge på bilderammene omtalt som systemets “kontinuerlige funksjonalitet”; fargen på rammene endres ut fra aktivitet som er registrert på skjermen til den enkelte medarbeider. Dette budskapet kan så overstyres eller suppleres av såkalt “brukerstyrt funksjonalitet”. Prosjektmedarbeiderne kan f.eks. legge inn fraværsmarkeringer, som for gruppens øvrige medlemmer synliggjøres ved tastetrykk på bildet. 
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Figur 7. Skisse som viser kopling mellom VISAM og tilgrensende applikasjoner. 

Arbeidsbordet i forgrunnen (se figur 6) visualiserer ei felles arbeids​flate hvor dokumentdeling og møter over nettet kan initieres (Net-meeting). Som skjerm​bildet antyder, skal VISAM ikke bare hjelpe brukeren å se om hans kollega er til stede – og om han er travel foran skjermen, men også ytterligere senke terskelen for kontakt ved å integrere e-post og telefoni i løsningen (se figur 7). Dette er ennå ikke fullt ut implementert. For flere detaljer om funksjonalitet og utviklingsplattform, viser vi til Strøm (1997).

I dag gir VISAM øyeblikksinformasjon. Men synliggjøring av meg og mitt arbeid kan vurderes i ulike tidsaspekter. I forhold til synliggjøring i nuet er vi opptatt av tilgjengelighet kolleger imellom, mens synliggjøring over tid kan bidra i forhold til de mer kompliserte  begrepene anerkjennelse, tilhørighet, identitet (se pkt. 2.2). Ved å tilføre systemet informasjon om gruppemedlemmenes historie (tidligere prosjekter, roller og ansvarsområder), og presentere dette på en hensiktsmessig måte, har vi beveget oss over i et verktøy (sosiale agenter) som synliggjør et lengre tidsperspektiv (Akselsen et al. 1997b). 
Utvikling av prototypen VISAM ble initiert hovedsakelig på bakgrunn  av empiri som viser at fysisk nærhet påvirker terskel for å ta kontakt (jfr. Kraut et al. 1990b omtalt i kap. 2), og strategier knyttet til Telenors produktutviklingsprosesser (P3) hvor samlokalisering av prosjektgruppen lanseres som en av flere suksessfaktorer. En kartlegging av P3-prosessene identifiserte enkelt​funksjoner og faser i prosessen som alternativt kunne gjennomføres distribuert, betinget av tilgjengelig og egnet IT-støtte (Akselsen et al. 1996). Ulike former for IT-basert møtestøtte (Nunamaker et al. 1991) kunne vært gjenstand for videre oppmerksomhet fra vår side, men vi valgte heller å holde fast ved den mer fundamentale problemstilling som synliggjøring av tilstede​værelse representerer. På dette tidspunkt så vi for oss utvikling av en prototyp i samarbeid med en eller flere P3-prosjekt​grupper. Kartleggingen gjorde det imidlertid klart at et hektisk P3-løp ikke var spesielt velegnet som kasus for utprøving av en mer eller mindre velfungerende prototyp. Det måtte eventuelt komme som en fase II i et testforløp hvor alle tekniske problemer var ryddet av vegen.

Prototypen VISAM er nå under installering blant prosjektmedarbeiderne i NETTO, og vi vil bruke de neste par måneder på å stabilisere løsningen, både teknisk, funksjonelt og bruksmessig internt i gruppen. Videre utprøving under mer reelle omstendigheter vil forhåpentligvis la seg gjennomføre i løpet av 1998. 

4 Synliggjøring av aktivitet: Prototypen HMS-nett

Vi var på leting etter passende samarbeidspartner; en distribuert arbeidsgruppe med lyst og pågangsmot til å gå nye veger. Leder av HMS-Nord dukket opp i riktig tid, og vi så mulighet for gjensidig nytte. De første samtaler skjedde tidlig på høsten –96, hvor leder og stedsansvarlig for HMS-Nord i Tromsø var med. Skisse til prototypen ble utformet forholdsvis raskt, mens selve implementeringen trakk i langdrag i påvente av riktige programvareversjoner og samkjøring med driftsmiljø. De opplysninger som framgår i dette kapitlet er basert på den kontakt vi i prosjekt​perioden hadde med HMS-Nord, deriblant en besøksrunde hos alle i forkant av arbeid med prototypen. 

4.1 HMS-Nord

De seks ansatte i HMS-Nord sørger for at helse, miljø og sikkerhet blir ivaretatt i Telenors forretningsenheter nord for Trøndelag (inkl. Svalbard).  De tilsatte har ulik profesjonstilknytning (verne- og miljøarbeid, sykepleie, medisin, juss), ulik arbeidslivs​erfaring, uensartet alderssammensetning og begge kjønn. Gruppen er lokalisert i Sandnessjøen, Bodø, Lødingen, (Stokmarknes) Tromsø og (Vadsø)
. Tromsø utgjør et visst tyngdepunkt med to ansatte, hvorav den ene er leder.
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Figur 8. HMS-Nord sine fire lokasjoner under forsøksperioden. 

HMS-tjenesten i Telenor ble etablert på vårparten –96. Denne tjenesten har tatt opp i seg oppgaver som ble utført av Televerkets ”gamle” verneledere, og noen tjenester  som Televerket/Telenor  til da hadde kjøpt av eksterne bedriftshelsetjenester. 

Tjenesten har fram til i dag vært under utvikling, og det forventes skjerpede krav til effektivitet og resultater i denne enheten som i Telenor forøvrig. Nedbemanning er allerede varslet (fra 6 til 4 personer), og en utvikling mot samlokalisering i Tromsø har vært antydet. 

4.1.1 Arbeidsoppgaver 

HMS-tjenesten utfører i hovedsak forebyggende arbeid (kurs, internkontroll, utarbeiding av instrukser for arbeidstøy og verneutstyr, utforming av sikkerhetstiltak for fjelltopptjenesten, tjenestekjøretøy og kjemiske stoffer, osv.), og stiller tid og kompetanse til disposisjon for henvendelser fra forretningsenheter og/eller enkelt​personer i Telenor. Forebyggende virksomhet utgjør anslagsvis 50 % av virketida. Den andre halvparten er saksorientert arbeid. I begge henseende innebærer jobben relativt mye reising. En typisk sak kan være som denne: Telefon fra leder med personalansvar for dame med utslett - typiske jobbplager. Mistanke om statisk elektrisitet. HMS-medarbeider kontakter fagperson innen gruppen, eventuelt fagperson i HMS-tjenesten forøvrig. Avtaler tid for befaring, vurderer tilfellet og kopler inn firma med ergonomi- og fysioterapi​kompetanse. Firma gjør jobben og skriver rapport. HMS-medarbeider sluttfører så en egen rapport som sendes leder der oppdraget ble utført. I enkelte distrikter har arbeidsdagen naturlig nok vært preget av frustrerte Telenor-ansatte med oppsigelse nært forestående eller i beste fall et beordringsvarsel. HMS-tjenesten har for mange fungert som eneste støttespiller og diskusjonspartner i en vanskelig tid.

I utgangspunktet har hver HMS-medarbeider sitt geografiske ansvarsområde, og de tar i mot henvendelser fra alle forretningsenheter med lokasjoner innen sitt ned​slagsfelt. Ettersom forretningsenhetene har ansatte spredt på flere steder, vil det være ulike HMS-arbeidere som betjener en og samme forretningsenhet (samlet sett). De som har spesialkompetanse blir brukt også utenfor eget område, og dekker i noen tilfeller hele landsdelen. 

4.1.2 Tilgjengelighet og samhandling

I samtaler med HMS-medarbeiderne får vi inntrykk av at de har gode kommunikasjons​​​rutiner, og at de stort sett når hverandre når behovet er der. Gruppen består av personer som er vant til å jobbe selvstendig og til å ta ansvar. De bruker hverandre som diskusjonspartnere i saker hvor de ikke selv har fagkunnskap, og utnytter på den måten hverandres kompetanse. De av dem som har vært kolleger over flere år – og som har felles historie fra Televerkets tidligere ”liv”, har naturlig nok flere fellesnevnere, men alle framhever godt samhold og ryddige kollegiale forhold. De driver alle utadvendt virksomhet, og er til tider mye på reisefot. Samtlige er utstyrt med mobiltelefon, og fire av seks har i tillegg personsøker. Noen benytter fraværs​registreringen TESS
 for å gi beskjed om hvor de er. Her angis kode for ulike typer fravær med ymse tastekombinasjoner, eller de gir telefonisk beskjed til sentralbordet som koder meldingen inn for dem. Det er ellers vanlig å bruke mobilsvar og telefonsvarer på eget kontor. 

Gruppen møtes fysisk to-tre ganger i halvåret (avdelingsmøter). I tillegg er det ikke uvanlig at to – eller tre – utfører oppdrag sammen, slik at de totalt sett møtes oftere enn antall avdelingsmøter tilsier. 

HMS-Nord har telefonkonferanse hver mandag morgen hvor alle deltar. Dette møtet fungerer både som et faglig, administrativt og sosialt treff. Her utveksles nytt om mangt, her gis korte referater fra møter, kurs eller oppdrag som er utført, og det hender også at dette er forum for å diskutere enkeltsaker som en eller flere i gruppen er involvert i og hvor man ønsker de andre med på råd. Mandagsmøtet synes å ha en sentral funksjon i forhold til informasjonsutveksling, samordning og planlegging. I tillegg er det altså ”stedet” hvor også hverdagens gleder og frustrasjoner kommer fram. Telefonen er gruppens mest sentrale kommunikasjonsmedium. Den synes lett å ty til for alle, og nyttes bevisst som medium for en ”hvordan-har-du-det”-prat. Det går neppe ei uke uten at alle har hatt telefonisk kontakt med alle, og da ser vi bort fra det felles mandagsmøtet. Meldinger og beskjeder som de gjerne vil at de andre skal få umiddelbart, går via telefon. Her får man med en gang bekreftet at melding er mottatt og forstått. 

Alle har tilgang til e-post. Bruken varierer noe, men nyttes jevnt over til mer formelle henvendelser. Det er da snakk om utveksling av skriv, gjerne hvor vedleggs​funksjonene kommer til sin rett. Det hender også at de bruker e-post for å utveksle dokumenter for å gi hverandre kommentarer eller innspill til utforming av tekst. ”En e-postmelding kan ligge i flere dager før den blir lest”. Slike uttalelser forteller både noe om arbeidsform (det er ikke hver dag de er innom kontoret) og om deres forhold til ulike kommunikasjonsmedia, - telefon og e-post dekker ulike behov.

4.1.3 Utfordringer 

HMS-gruppen selv framhevet felles rapportering mot enkeltkunder (forretnings​enheter) og overordnet instans (HMS sentralt) som deres største utfordring. Dette festet seg hos brukerne i noe ulik grad. For leder, som står ansvarlig for rapportering til HMS sentralt, ble dette naturlig nok hovedmotivet. I samtaler med dem utvidet vi målskiva noe i forhold til gruppens relativt konkrete utgangspunkt; HMS-nett skulle i tillegg bidra til bedre samordning internt og en mer enhetlig profil utad. Fokus ble med dette dreid mot aspekter knyttet til det å ha oversikt:  hva skjer i gruppen –hva gjør de andre i øyeblikket - hvor er de andre nå - hva gjør de - hvordan gikk det i går på det oppdraget - fikk han skrevet rapport - var det noe der som jeg har bruk for, og kan jeg få tak i de andre i løpet av dagen? 

Har slike oversikter verdi utover at det stiller ens nysgjerrighet? Og kanskje også utover det som går på praktisk samordning av aktiviteter? Er det sånn at slike oversikter kan bidra til å styrke de mer uklare aspekter som bygger opp under egenfølelse og gruppetilhørighet (jfr. de mange begreper som er brukt i figur 2), og som mer indirekte er med på å effektivisere og forbedre gruppearbeid? Dette illustrerer våre beveggrunner (jfr. kap. 2) for å utstyre dem med et samhandlings​verktøy, men de fikk ikke særskilt betydning for utforming av selve løsningen.

4.2 Utforming av HMS-nett

HMS-nett bygger på en skisse utformet av forhenværende leder i HMS-Nord. Her så man for seg et slags arbeidsbord hvor de enkeltes gjøremål skulle synes og hvor man kunne ha oversikt over kunder, leverandører, dokumenter, avtaler, kontrakter og rapporter på ulike nivå. Visjonen kunne betraktes som en digitalisert, transparent informasjonsstrøm som ga ønsket tilgjengelighet og oversikt for hele HMS-gruppen.  

Vi hadde ikke ressurser til å imøtekomme alle ønsker (det hadde forøvrig heller ikke stått i forhold til våre beveggrunner), så vi måtte gjøre noen valg. Vi måtte utforme et verktøy som HMS-Nord kunne være tjent med og som svarte til noen av deres ideer, samtidig som det resulterte i et egnet testkasus for våre problemstillinger. Vi landet på en løsning som gav HMS-Nord følgende muligheter:

· Registrering av rapporter fra utførte oppdrag.

· Oversikter over egne og kollegers planlagte og pågående aktiviteter.

· Oversikt over totalt tidsforbruk knyttet til enkeltkunder (uavhengig av hvem som hadde utført oppdraget).

· Tilgang til felles oppslagstavle for intern informasjon i gruppen.

4.2.1 Teknisk løsning

Vi var avhengig av å finne en løsning som ikke representerte noe stort løft verken økonomisk, drifts- eller opplæringsmessig. Produktet Lotus Domino syntes å tilfredsstille våre behov. Lotus Domino gir mulighet for å splitte opp og presentere datagrunnlaget i et utall varianter. Programvaren leveres med ferdige databasemaler og basalfunksjonalitet, slik at man relativt raskt kan ha en prototyp klar. Lotus Domino har en web-server, noe som betyr at brukerne kan nå applikasjonen via sin web-leser, og forbli i et kjent miljø. 

Databasen som ligger i bunnen av HMS-applikasjonen, er passordbeskyttet og forøvrig sikret innen TID-nettets
 murer. Databasen replikeres daglig til andre servere (i andre bygg), slik at datagrunnlaget skulle være sikret for skader fra ytre påvirkning. 

4.2.2 Funksjonalitet

HMS-nett har følgende hovedkomponenter:

· Dagbok med registreringsskjema for utforming av aktivitetsrapporter, samt ulike rapportoversikter

· Oppslagstavle til bruk for interne beskjeder (fravær, kurs e.l.)

· Bokhylle bestående av ajourførte telefonlister og lenker til aktuelle Internett-sider.
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Figur 9. Øyeblikksbilde fra HMS-nett sin velkomstside. Her vises de siste dagers registreringer. 

Kjernen i løsningen er et aktivitetsskjema som fylles ut når avtale om oppdrag inngås. Skjemaet fylles ut etterhvert som møter er avholdt og eventuelle tiltak er satt ut i livet, og fungerer til slutt som en sluttrapport for oppdraget. Rapporten inne​holder bl.a. informasjon om initiativtaker, ansvarlig person fra HMS, møtested, timeforbruk sett fra HMS sin side og kommentarer i fritekst. På dette grunnlag er det utformet ulike oversikter, hvorav timeforbruk summert pr. forretningsenhet kanskje er den mest spesifikke.

Figur 9 er en skjermdump av velkomstsida en tilfeldig dag mot slutten av prosjekt​perioden. På velkomstsida får brukerne presentert en oversikt over nyopprettede dokumenter og de dokumenter som det i løpet av de siste dager er gjort endringer i. Sist registrerte endring i databasen figurerer øverst i lista. Herfra kan man også velge å hente fram andre oversikter fra navigatorfeltet langs venstre kant, eller gå inn i enkeltrapporter (dokumenter). Den klikkbare grafikken er organisert ut fra oversikter knyttet til ei såkalt Dagbok, der finnes pekere til nye og arkiverte oppslag, samt telefonlister og Internett-lenker som mer hører til kategorien “kjekt-å-ha”. 

I tillegg til det som skjermdumpen viser, kommer pekere til Hjelp-funksjon, Bruksregler og Tilbakemelding. Hjelp gir tips om hvordan HMS-nett fungerer. Bruksregler er enkle regler for hvordan HMS-nett skal brukes (se figur 10). Disse reglene ble på et relativt tidlig tidspunkt lansert av oss som et forslag til felles bruk og forvaltning av systemet. “Tilbakemelding” gir brukerne anledning til å gi drifts-/utviklingspersonale (oss) skriftlig beskjed om feil og endringsønsker, slik at de selv kunne følge med om, når og av hvem det ble aksjonert i forhold til meldinga.  


Regel
Bakgrunn
Ansv.

1
Bla opp i Dagboka og les Oppslag hver dag (såfremt det er mulig)
Et felles informasjonsrom blir verdifullt først når du vet at andre leser det du legger inn der. 
Alle 

2
Registrer alle aktiviteter i Dagboka
Viktig for Dagbokas “troverdighet” at alle aktiviteter føres opp (dere må selv bli enige om hva en aktivitet er), og at det ikke føres skyggearkiv. Man må kunne stole på at Dagboka faktisk gjenspeiler virkeligheten.
Alle

3
Den som skriver i Dagboka og bruker Oppslagstavla, har også ansvar for å slette poster etterhvert som de blir uaktuelle
Gamle oppslag og testregistreringer virker forstyrrende, og reduserer tiltro til viktig  informasjon - og mediet generelt. 


Alle

Figur 10. Omforente regler for hvordan HMS-nett skulle brukes.

HMS-nett har i løpet av prøveperioden blitt justert noe rent layout-messig, og også noe i forhold til hva slags informasjon som presenteres i ulike oversikter. I hoved​trekk er applikasjonen imidlertid uforandret.

4.2.3 Oppstart, opplæring og oppfølging

Før oppstart var alle oppe på Windows’95-plattform. Vi valgte å gå gjennom systemet steg for steg med brukerne sittende foran skjermen på eget kontor. Bruk av telefonkonferanse og fellesskap ved at vi så det samme på skjermen (forutsatt at alle fulgte instruktørens anvisninger), syntes å fungere OK. Alle “tastet seg gjennom” systemets muligheter – på eget tastatur og med egen mus. Første reise på egen hånd skulle derfor ikke by på overraskelser. Før vi forlot hverandre, hektet  HMS-medarbeiderne URL-en inn i favorittlista. 

Denne timelange sesjonen var det brukerne fikk av opplæring. Vi gjorde det ellers klart at vi var tilgjengelig pr. telefon og e-post, og at de ikke skulle nøle med å kontakte oss. Vi er ikke blitt nedringt. De få gangene de har tatt kontakt har det vært i forbindelse med feilsituasjoner forårsaket av systemets manglende robusthet eller problemer knyttet til servertilgang. 

Vi har forøvrig kontaktet brukerne med jevne mellomrom (ca. hver 14. dag) for å høre om de hadde vansker med bruk av systemet. I tillegg har vi fulgt utviklingen av bruksmønster både ved å se på registreringer i applikasjonen og ved å følge loggførte bevegelser i databasen.

5 Erfaringer fra bruk av HMS-nett

Oppstart skjedde midtsommers – en periode med relativt lite aktivitet – slik at bruk av systemet ikke ”tok av” før godt uti august. I løpet av prosjektperioden har HMS-Nord skiftet leder
 og ansatt en ny medarbeider. Gruppen har samtidig mistet en erfaren medarbeider
. Dette er kompliserende faktorer når det gjelder å danne seg et klart bilde av hvordan HMS-nett har påvirket samhandling og samhold i gruppen.

Samtlige HMS-medarbeidere ble intervjuet i månedsskiftet november/desember-97. Intervjuene ble stort sett gjennom​​ført i tråd med en utarbeidet intervjuguide, men med bruk av oppfølgende spørsmål. Hvert intervju tok mellom to og tre timer og de ble gjort på den enkeltes kontor. Noe tid ble også brukt til veiledning.

Spørsmålene var knyttet til følgende tema: (1) opplæring / brukerstøtte / bruks​mønster, (2) HMS-nett som rapporteringsverktøy, (3) ett ansikt utad, (4) samordning av aktiviteter, (5) endring i egne rutiner (6) tilhørighet, (7) kontroll, (8) læring og     (9) forventninger/vegen videre (se vedlegg 3). Presentasjon av intervjuresultater er supplert med loggførte notater fra hele prosjektperioden, samt analyse av database-loggen.

5.1 Opplæring 

Alle følte de hadde fått være med å forme løsningen, og ingen hadde problemer i forhold til eierskap. Til tross for en relativt enkel og kortfattet opplæringssesjon, syntes alle at den fungerte OK. “Systemet er såpass enkelt at det ikke har vært behov for hjelp”. Som brukerstøtteinstans har vi hatt svært få anmodninger om hjelp, og de få som er kommet har vi nokså greit kunnet løse over telefon. Spørsmålene har stort sett vært knyttet til serverens noe ustabile oppførsel, og i liten grad til bruk av funksjoner i HMS-nett. Enkelte mangler imidlertid kunnskap om generell Windows-funksjonalitet (f.eks. “kopier” og “lim inn”), noe som kan ha bidratt til mer dobbeltarbeid enn strengt tatt nødvendig. Denne feilkilden kunne ha vært ryddet av vegen om vi hadde brukt mer tid i startfasen på kartlegging av hver enkelt sin bruk av tilgjengelig kontorstøttesystemer. For å få alle på samme nivå, kunne vi enten satset på tettere oppfølging av enkelte, eller kjørt samtlige gjennom en mer utførlig opplæringssesjon, som i tillegg til HMS-nett også hadde favnet Windows-funksjonalitet. Når vi i ettertid er klar over situasjonen, tar vi dette i betraktning når sluttresultatet vurderes.

Ved spørsmål om tilstrekkelig brukerstøtteordning, svarte et par av dem at de savnet det å ha en brukerstøtteperson i fysisk nærhet. Dette gikk imidlertid mer på generell brukerstøtte for maskin, skriver og lokalnett, enn på HMS-nett. “Men kanskje nettopp fordi vi ikke har hatt dere i nærheten, har vi måttet plundre og tenke litt selv”. Forøvrig syntes det som om alle hadde brukt HMS-gruppen som førstelinje-hjelp, og her var telefonen det naturlige kommunikasjonsmiddel.

5.2 Volum, bruksmønster og -frekvens

Pr. 18. desember eksisterte det totalt 143 aktivitetsdokumenter i HMS-databasen. Da var det gått fire og en halv måned siden oppstart. Figur 11 viser i grove trekk når disse dokumentene ble opprettet. Av figuren framgår det også hvem som har opprettet dokumentene. Dette er i overensstemmelse med brukernes egne uttalelser. [image: image12.wmf]0
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Figur 11. Totalt antall aktivitetsdokumenter sortert etter opprettelsesdato. Søylenes ”byggekolsser” indikerer hvor mange dokumenter den enkelte har opprettet.

En detaljert gjennomgang viser at innleggingen av dokumenter ofte foregikk i ”skurer”, dvs når en først opprettet dokumenter gjorde man det gjerne for flere dokumenter i gangen. Dette er også i samsvar med brukernes beskrivelser. Samtidig  illustrerer det arbeidsformen med utadrettet arbeid (reiser), gjerne med flere på​følgende oppdrag, og rapportering i ettertid. Vi legger merke til at antallet aktiviteter opprettet i november synes noe lavt. Dette kan skyldes at det i desember er færre arbeidsdager enn i de andre månedene, og at aktivitetsnivået generelt tones ned mot årets slutt.

I perioden 01.07. – 18.12.97 ble det lagt inn 28 oppslag i basen (av disse ble 6 oppslag lagt inn av NETTO-prosjektets medlemmer). Figur 12 viser en oversikt over antall oppslag fordelt på måned og personer. Loggen viser også at samtlige brukere har brukt denne muligheten til å gi fellesbeskjeder til gruppen.
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Figur 12. Antall oppslag lagt inn i basen ut fra opprettelsesdato. 

Tre av våre fem brukere uttalte at de som fast rutine gikk inn på HMS-nett om morgenen. Dette gjorde de såfremt de startet dagen på kontoret. De andre to var noe mer uregelmessig i bruken, men gikk, når de først var inne, rett fra velkomstbildet og til “Aktuelle oppslag” (se figur 9). Fra loggen kan vi lese at det i perioden 02.07. -22.10.97 totalt ble gjort 1125 forespørsler fra brukerne om lesing eller innlegging av dokumenter
. 
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 Figur 13. Antall forespørsler pr. dag sendt til databasen. En søyle angir totalt antall enkeltdokumenter som det i løpet av en dag er spurt etter.

Vi har valgt antallet forespørsler pr. dag fra gruppen som en indikasjon på bruks​frekvens. Nyhetens interesse avspeiles i stor aktivitet til å begynne med. Dernest kommer ferietider, med omtrent null aktivitet i august måned, før aktiviteten igjen tar seg opp. Bruksfrekvens forøvrig synes å stabilisere seg, noe som stemmer godt overens med hva brukerne meddelte oss. De ble etterhvert kjent med systemets muligheter og fikk rutinifisert bruken av HMS-nett. 

For å si noe om individuell bruk (figur 14), har vi plottet antall medlemmer som har
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 Figur 14. Antall brukere pålogget HMS-nett  pr. dag.

vært inne hver dag. Oversikten inkluderer alle dager (også helg og helligdager). Ferieperioden avtegner seg klart med minimal aktivitet, men vi ser også at antall arbeidsdager der flere enn 2 av deltagerne var innom basen, er relativt mange og at denne bruksfrekvensen synes å vare ved.

5.3 Oversikt, samordning og kontroll 

HMS-nett har ingen utpregede samhandlings- eller samordningsmekanismer. Vi tenker da eksempelvis på samtidig dokumentdeling, diskusjonsforum og felles møtekalender. Eventuelle samordningsgevinster fra bruk av HMS-nett måtte i så fall  tilskrives raskere informasjonstilgang og funksjonelle oversikter.

Velkomstbildet (se skjermdump, figur 9) synes, ifølge brukerne, å treffe ganske godt hva detaljeringsnivå angår. De ser hvem som har avtaler med hvem (forretnings​enhet) om hva, og kan ut fra kjennskap til hver enkelt og deres arbeidsoppgaver danne seg et mer detaljert bilde av situasjonen. Ingen av dem ville hevde at systemet førte til mer eller forbedret samordning av aktiviteter, men de framhevet likevel den umiddelbare oversikten over hva som rører seg i gruppen som svært positiv. I tillegg syntes oppslagstavla ytterligere å tilføre totalbildet flere detaljer, samtidig som den gav rom for informasjon av mer uformell karakter (se også pkt. 6.3).  

Ingen har fått tilbakemelding (verken spørsmål, ris eller ros) som kunne spores tilbake til informasjon på HMS-nett. Bare én mente at han hadde kunnet hente info fra HMS-nett som kom til nytte i egne oppdrag. De andre mente at slikt muligens kunne skje via mandagsmøtene, men at det pga. delte arbeidsoppgaver ikke var særlig relevant. I et landsdekkende samhandlingsnett ville situasjonen være annerledes. Her ville alle ha (faglig) likesinnede som det kunne være nyttig “å se i kortene”. 

Oversiktene hadde for enkelte en viss signaleffekt: “Oi, se hvor mye han har gjort i det siste”. De fleste hadde imidlertid trygghet i egen posisjon og rolle, slik at det ikke virket belastende. Generelt inntrykk i forhold til HMS-nettets betydning for sam​handling og samordning: Forbedret oversikt ses på som et gode i seg selv. Oversikten blir forøvrig utnyttet i henhold til den enkeltes oppgaver og ansvarsområde.

Alle mente at leder gjennom HMS-nett hadde bedre oversikt over hva de gjorde, og ingen opplevde dette som ubehagelig. Leder bekreftet selv at hun hadde bedre oversikt enn før. På spørsmål om kontroll og oppfølging generelt var blitt aktualisert med HMS-nett, var alle meget klare: Dette har vi diskutert og situasjonen er avklart. I utgangs​punktet var det bare aktuelt å registrere oppdrag som i henhold til formelle rapporterings​​maler skulle rapporteres oppover i systemet. Aktiviteter av mer intern karakter, eller aktiviteter som det ikke var tradisjon for å rapportere på, ble holdt utenfor. Ved å legge til noen flere aktivitetskoder (knyttet til administrative gjøremål og egen faglig oppdatering), kunne man få en bortimot total oversikt over tids​forbruket i HMS-Nord. Systemet kunne dermed nyttes som et slags time​registrerings​​​system. Denne muligheten satte i gang en diskusjon omkring mål og mening med HMS-nett, og vi fikk ryddet opp i det som måtte være av uklarheter og misforståelser. Gruppen ble på dette tidspunkt enig om å beholde de aktivitetskoder som allerede var definert.  

På spørsmål om de så på HMS-nett som en mulighet for å informere leder (og kolleger) om egen innsats, var svarene noe sprikende: “Nei, dette skjer i telefon​møter. Tror dette hadde vært annerledes hvis vi var blitt oppfordret til å lese andres rapporter”, “Føler et lite press. Med ei registrering viser jeg de andre at det er liv her også”, “Har ikke følt behov for å legitimere egen innsats”, “Er ikke vant med mye tilbake​melding”,  “Ja, før ble egne aktiviteter bare raskt nevnt på mandags​møtene”. Det ble dessuten hevdet at det ikke er enkeltprestasjoner som er viktige, men hva HMS-Nord som helhet utretter. En slik holdning forutsetter imidlertid trygghet og tillit kolleger imellom (også påpekt av en av informantene); “De vet hva jeg står for”. 

Dette noe sprikende inntrykket forsterkes ved spørsmål om de har inntrykk av at de andre vet mer om hva de holder på med. Svarene var av typen;  “Går ut fra at de vet mer nå.” Vi forklarer denne vagheten – denne tilbakeholdenheten -  med de noe ulike forventningene brukerne initielt hadde (se pkt. 5.1.3).

5.4 Tilhørighet

Alle så at HMS-nett hadde potensiale i seg til å styrke samhørighet i gruppen, men at HMS-nett faktisk hadde påvirket dem, nei det var de ikke så sikre på. Det ble vist til at gruppen fungerte godt sammen, - at de ikke følte problemer i forhold til tilhørighet. Noe motsigende ble det også nevnt at det tar tid å knytte bånd, og den tida må vi bare få bruke. Den noe spesielle situasjonen med varsel om nedbemanning og en mulig sentralisering av tjenesten, gjør bildet nokså komplisert. Hvordan dette har påvirket den enkeltes tilhørighet til gruppen skal være usagt, men det har i i hvert fall ikke gjort det enklere for oss å klargjøre HMS-nett sin funksjon i forhold til tilhørighet. Da vi til slutt i intervjuene viste fram vårt tankekart (se figur 2), ble imidlertid tilhørighet og identitet (blant flere) framhevet som viktige aspekter, og som i hvert fall over tid ville gi positive effekter.

Det ble nevnt at HMS-nett sikkert hadde hatt større betydning for tilhørighet om “Jeg var den ene som satt alene. Nå er tross alt alle i samme situasjon og vi har alle klart definerte oppgaver og jobber selvstendig”. Det er likevel verdt å trekke fram uttalelser som i utgangspunktet var myntet på den oversikt HMS-nett har gitt brukerne; Samtlige får med et blikk på “Siste registreringer” en oversikt over hva som skjer i HMS-Nord. Oversikter over aktivitet skaper indirekte oversikt over personene bak aktivitetene. “Dette bidrar til å tenke på gruppen som en helhet,” sa en av dem. 

Bruk av oppslagstavla gav ytterligere assosiasjoner om HMS-nett som en møteplass, og at de brukte systemet for, om ikke etablere nye bånd, så i allefall vedlikeholde de bånd som allerede eksisterte mellom dem. “Se her hvor artig hun skriver. Det forteller mye, ikke sant?” Meldingene var stort sett formet som beskjeder om fravær, kurs o.l., men om det ikke var eksplisitt uttalt, kunne man i flere oppslag, mellom linjene, lese en personlig hilsen til de andre. Den direkte formen gav beskjeden en egen klang,  den stod der (over lengre tid) og var til alle.

5.5 Ett ansikt utad 

Brukerne syntes ikke å være særlig opptatt av dette aspektet. De pekte på at de har hver sine geografiske områder. Denne utfordringen vil bli mer synlig etterhvert som forretningsområdene styrker sine organisasjoner og man forventer lik behandling og like tjenester fra HMS-tjenesten uansett hvor den enkelte forretningsenhet har sine folk lokalisert.

5.6 Endring av rutiner

Ingen kunne se at de ukentlige mandagsmøtene hadde endret seg etter HMS-nett sin inntreden. De var også samstemmige på spørsmål om de i prøveperioden hadde tatt flere/færre telefoner til hverandre eller sendt flere/færre e-post-meldinger. På basis av brukernes vurderinger, konkluderer vi med at HMS-nett i denne fire-fem-måneders​perioden har hatt minimal innvirkning på bruk av andre kommunikasjonsmedia. Tellinger før og etter introduksjon av HMS-nett kunne ha kvalitetssikret denne konklusjonen, eventuelt justert den noe. Det er likevel grunn til å tro at andre ikke-stabile faktorer (som f.eks. lederskiftet) har påvirket kommunikasjonsmønsteret, slik at telleresultater ikke har gitt et “riktigere” bilde enn det brukerne har formidlet til oss i ettertid. Av mangel på kvantitative data, er imidlertid ensartete svar en god indikasjon på samsvar med virkeligheten.

Vi spurte også om de hadde inntrykk av at HMS-nett bidro til å effektivisere eget arbeid. Her kom hele skalaen; ”Ja!”, “Ja”, “Mja”, “Ikke nevneverdig” og et klart “Nei”. Vi velger å tolke dette ut fra ulike forventninger til systemet (stemmer med deltagernes øvrige holdninger og svar), ulike arbeidsvaner og til dels ulike arbeids​oppgaver (leder har eksempelvis mer administrativt arbeid og færre “registrerings”-oppdrag enn de andre) og at ordet effektivisering tolkes noe forskjellig. 

Effektivisering i betydningen kvalitetsforbedring ble nevnt, så også effektivisering som følge av bedre struktur og organisering av arbeidet. En av dem ordla seg omtrent slik: “HMS-nett gir en unik oversikt over egne oppdrag. Jeg ser hvilke saker jeg har på gang og når nye initiativ må tas. Dette bidrar til framdrift. Med rapportskjemaet i HMS-nett styres oppstart og avslutning på et oppdrag. Dette virker strukturerende på hele arbeidsprosessen.” Vedkommende ville likevel ikke vedkjenne seg at hans arbeidsrutiner var nevneverdig endret. 

5.7 Læring

Alle sier de kaster et blikk på sine kollegers siste registreringer når de entrer HMS-nett. De fleste har sett nærmere på en eller flere av de andres rapporter (åpnet dokumentet), men dette var gjennomgående ikke noe de gjorde ofte. Kun en av våre fem informanter mente han hadde fått ideer til forbedring av egne arbeidsrutiner ved å se hvordan de andre utformet sine rapporter. Det ble antydet at dette kunne skje i større utstrekning etterhvert, særlig med tanke på et HMS-nett som favnet hele landet. 

Det har fra vår side ikke vært fokusert på læringsaspektet, noe som heller ikke var en del av HMS-gruppens initielle visjon for et HMS-nett (se pkt 5.1.3). Dette forklarer kanskje hvorfor verken leder eller gruppemedlemmer har oppfordret til å se og lære av hverandres rapporter. 

Tilgang på strukturert informasjon kan være et godt utgangspunkt for læring, og slik kan man argumentere for at HMS-nett over tid vil gi en viss læringseffekt. Dette kan eventuelt påvises ved seinere undersøkelser hvor læring står mer sentralt.

6 Hva har vi lært? 

Arbeid med VISAM og HMS-nett, og ikke minst samarbeidet med HMS-Nord, har vært lærerikt. Våre hypoteser står der ennå – verken skråsikkert bekreftet eller avkreftet, men vi kan med større innsikt og trygghet jobbe videre med dem. I tillegg kan vi nå bedre underbygge tidligere påstander om kritiske suksessfaktorer ved introduksjon av gruppevare (Evjemo et al. 1997). Dette vil komme fram i andre publikasjoner. Vi har kommentarer til utvikling av gruppevare generelt (pkt. 7.2) og til hvordan HMS-Nord kan dra nytte av å synliggjøre hverandre og hverandres innsats (pkt. 7.3), og vi har betraktninger omkring anvendt metode (pkt. 7.4).  

6.1 Ad våre hypoteser om synliggjøring 

Da vi ennå ikke har empiri knyttet til bruk av VISAM, vil vi ikke her dvele ved de hypotesene som adresserte synliggjøring av tilstedeværelse. Hva kan vi så si om de to gjenstående hypoteser: Synliggjøring av gruppemedlemmers aktivitet og resultater ved bruk av IT, gir (1) økt mulighet for kontroll og oppfølging, og (2) styrker den enkeltes tilhørighet til gruppen.
Som det framkommer i kap. 5, gav spørsmål direkte knyttet til “tilhørighet” liten respons. Vi sitter likevel igjen med et inntrykk av at HMS-nett påvirket den enkeltes bilde av gruppa og dermed også egne relasjoner til gruppa, og kopler dette i første rekke til den umiddelbare oversikten brukerne fikk via systemet; Denne oversikten er kjekk å ha - den hjelper meg å strukturere egne oppgaver og jeg ser mine aktiviteter visuelt presentert sammen med mine kollegers aktiviteter. Vårt inntrykk er at dette var en udelt positiv opplevelse for alle. Brukerne kunne imidlertid ikke se noen direkte sammenheng mellom denne oversikten og deres forhold til gruppen. Kanskje kan dette forklares ut fra at ønsker om økt tilhørighet ikke var noe behov hos dem? Iallefall ikke et bevisst og påtrengende behov. Da vil følgelig heller ikke effekter i den retning bli lagt nevneverdig merke til. En annen mulighet er selv​følgelig at begrepet tilhørighet ikke er så sentralt som vi i utgangspunktet trodde, eller at det rett og slett vanskelig lar seg påvise som fenomen (jfr. kompleksiteten i figur 2). Fra bruk av oppslagstavla får vi likevel inntrykk av at samhørighet og tilhørighet oppleves som viktig, og at alle er opptatt av de andre gruppemedlemmenes ve og vel. Vi vil ta disse erfaringene med oss i videre arbeid.

Påvisning av effekter i forhold til kontroll og oppfølging er likeledes et spørsmål om å vurdere observasjoner og utsagn i en større sammenheng. I vår forsøksgruppe ble HMS-nettets mulige effekt for ledelses​kontroll i overvåkende forstand, på det mest bestemte avvist. Ledelseskontroll i betydningen oppfølging ble observert som en OK bieffekt, - ikke noe mer. Dette er igjen forståelig ut fra gruppens initielle tanker omkring HMS-nett (se pkt 5.1.3). De muligheter løsningen gav for den enkelte til å markere seg var noe de måtte “tygge” litt på. “Dette hadde kanskje vært mer betydningsfullt om jeg var den ene som jobbet distribuert.” Så lenge gruppen er så spredt som den er, har alle følelsen av å være i samme situasjon. Det er med andre ord ingen som har fortrinn framfor de andre, og det er heller ingen som har spesielle problemer med å nå fram med sine synspunkter eller behov. Dette noe lave markeringsbehovet kan også forklares ut fra de relativt begrensede karriere​muligheter enheten representerer, eller også kan det forklares med at “en for alle, alle for en”-holdninger preger gruppa. 

Våre to hoved​interesser (tilhørighet og kontroll/oppfølging) ble begge påvirket av nokså mange ytre omstendigheter. Vi tenker her på lederskiftet midt i starten av prøve​perioden, og varsel om nedbemanning og mulig samlokalisering. Dette tilførte systemet vel mye støy, slik at vi ikke har det evalueringsgrunnlag vi gjerne hadde sett på dette tidspunkt. 

6.1.1 Nye spørsmål dukker opp 

Vi ser på arbeidet beskrevet i denne rapporten som starten på en serie feltforsøk hvor vi både kan etterprøve våre hypoteser mer etterrettelig (komparative forsøk) og i tillegg kunne belyse flere faktorer som står sentralt i distribuerte samhandlings​mønstre. 

Identitet og anerkjennelse er begreper vi vil bygge videre på. HMS-nett synes å være en ekstra kanal for faglig anerkjennelse, og det blir aner​kjennelse av mer synlig og mer varig karakter. Skriftlig oversikt blir tydeligere enn rask oppramsing på mandagsmøter. Det blir stående over lengre tid, og det er noe alle ser. Som tilbakemelding blir det mer som en offentlig anerkjennelse. Mye tyder på at denne type (tilbake)-meldinger har sterkere effekt enn muntlig aner​kjennelse, og at også terskelen for i det hele tatt å gi tilbakemeldinger her er høyere. Men kan vi si noe generelt om kjennetegn ved denne typen anerkjennelse og denne “mode of expression” (jfr. Taylor 1994 og pkt. 2.2)? Har vi belegg for å si at innhold i tilbakemelding (type tilbakemelding) endres med type medium (ansikt-til-ansikt, elektroniske rom, telefonmøte, osv)? Blir folk mer tilbakeholden med å gi kommentarer i “skriftlige” media? Vil de kanskje ikke gjøre det i det hele tatt? Hvilke følger får dette for mulighet for å få anerkjennelse for utført jobb, for tillitsbygging og identitet? Kan vi si noe om egnetheten av ulike media i ulike situasjoner? Og vil tverrfaglig sammensatte grupper møte spesielle utfordringer i denne forbindelse? Hvordan kan vi eventuelt bygge mulighet for å gi f.eks. anerkjennelse inn i gruppevare og i tilhørende opplærings- og oppfølgings​prosedyrer?

Ved siden av HMS-nett formidles i dag informasjon i fora der alle er til stede (telefonkonferanse, fysiske møter), eller henvendelser går direkte til hver enkelt. Vil situasjonen endre seg om flere enn to etterhvert vil sokne til lokasjon hvor leder sitter? Og vil de som fortsatt befinner seg nær kunden (jfr. pkt 7.4) i større grad oppleve at de seg i periferien? 

6.2 Fra enkeltmannssystem til gruppevare 

Gruppevare har du først når løsningen inngår i gruppens samhandlings​rutiner. Sånn sett kan ethvert gruppevaresystem degraderes og brukes som enkelt​mannssystem. Fungerer så HMS-nett som gruppevare eller brukes det som enkeltmannssystem? Tilbakemeldinger fra brukerne kan tolkes i begge retninger, og vi må tilbake til deltagernes forventninger (jfr. pkt. 5.1.3) for å finne forklaringen. HMS-Nord ønsket seg bedre rapporteringsmuligheter, og brukerne kunne strengt tatt nøyd seg med å bruke systemets registreringsdel, tatt ut sluttrapporter og vært fornøyd med det. HMS-nett hadde da ikke vært noe annet enn et enkeltmannssystem. Såfremt de dveler ved velkomstbildet (og det sier alle at de gjør) eller tar fram systemets øvrige oversikter (hvordan er situasjonen i øyeblikket), vil de møte informasjon som synliggjør gruppens totale produksjon. I tillegg er oppslagstavla et opplagt felles​forum (og alle så på oppslagstavla såfremt de brukte systemet). Vi har derfor god grunn til å mene at HMS-nett har fungert som gruppevare.

Hvis vi sidestiller produktivitet (jfr. krav til gruppevare om støtte for  produktivitet, se innledning kap. 2.) og effektivitet, kan vi få problemer med aksept for systemets vellykkethet og HMS-nettets anseelse som gruppevare. Ikke alle ville gå god for at systemet bidro til å effektivisere arbeidet. Noen skrev særskilte rapporter for utsendelse til kunder. Disse kom i tillegg til rapportering inn i HMS-nett. Handlings​​forløpet ble her forklart med at man forholder seg til ulike mottakergrupper (kunder og kolleger) og at dette har betydning for formuleringsvalg og presentasjons​form. Dette er for så vidt en tankevekker i forhold til en tenkt forlengelse av HMS-liknenede system, der også kundene opererer skjermbasert og kan inkluderes i det samme systemet.

En av brukerne påpekte imidlertid systemets strukturerende funksjon som spesielt positivt; Etablering av et rapporterings​dokument allerede i det en forespørsel om oppdrag kommer, sørger for et klart definert oppstartpunkt. Videre oppfølging av oppdraget kan initieres ut fra avtaledato og de opplysninger som ellers følger saken, og vi får endelig en markert avslutning på oppdraget idet rapporten defineres som avsluttet. Dette bidrar til framdrift og struktur på eget arbeid. En annen betraktet HMS-nett som et verktøy for kvalitetssikring (riktig informasjon), og ville på denne bakgrunn hevde at systemet bidro til bedre produkter. 

6.2.1 Hit, men ikke lenger ..?

Hvor langt man skal gå mht. bruk og skreddersøm av gruppevare avhenger av hvordan organisasjonen utvikles og arbeidsoppgavene defineres i framtiden. Det er naturlig å se for seg en integrering av de mest sentrale kontorstøttesystemer (e-post, tekstbehandlingssystem, regneark, presentasjons​verktøy), og sterkere satsing på å visualisere felles arbeidsbord og felles kontor. Dette vil kunne motivere til mer samhandling og også støtte opp under de muligheter som allerede ligger der. 

Hvor langt skal man så gå i retning av informasjonsdeling og samordning? Kan man med løsninger à la HMS-nett introdusere mer støy enn nytte? Vi har vært inne på at velfungerende gruppevare betinger omforente bruksregler. Hvor langt skal man så gå i  detaljstyring av enkeltpersoners arbeidsrutiner? Her går det grenser, men de er langt fra definitive. Gevinsten må også her oppleves som større enn ulemper og innsats. Og grensen går der alle fremdeles oppfatter gevinsten som størst. Vil vi for eksempel kunne forlange (eller kan gruppen forlange det av hverandre) at alle rapporter, brev o.l. (også såvidt påbegynte) legges ut på gruppens felles arbeidsbord – til allmenn skue og benyttelse? Eller vil vi oppleve at noe tilhører en mer skjermet og privat sfære, og at tillitsbygging er en balansegang mellom åpenhet og avskjerming (jfr. balansegang mellom tilgjengelighet og privathet, pkt 2.2)? 

6.3 Utnyttelse av fellesressurser 

HMS-Nord er en geografisk distribuert gruppe med tverrfaglig profil. Når HMS-Nord ikke selv lanserte tverrfaglig samarbeid over avstand som noe problem, har det sannsynligvis sammenheng med hvordan de enkeltes oppgaver og ansvarsområder er definert. Hver og en ordner i eget bed, og alt fungerer utmerket (kanskje unngår man rett og slett konfrontasjoner ved å ha luft og avstand mellom seg?).  Men kanskje er det sånn at man i gruppen har potensiale som man ikke får utnyttet, rett og slett fordi man av praktiske og kommunikasjonsmessige årsaker (og kanskje også tradisjonelle og historiske årsaker) har geografien som utgangspunkt for jobbfordeling? Kan vi se for oss en arbeidsdeling basert mer på kvalifikasjoner enn på geografisk plassering, og hvor egnede kommunikasjonsmidler kan bøte på manglende nærkontakt? Et slikt resonnement kan fort bli tatt til inntekt for sentralisering av hele HMS-tjenesten, om man ikke har overordnede ideer om hvordan slike funksjoner/oppgaver mest formålstjenlig bør organiseres (se neste punkt). 

Løsninger à la HMS-nett kan utgjøre ekstra treffpunkter i hverdagen (jfr. kopling mellom fysisk nærhet og antall samtaler som initieres, pkt. 2.2), som fører deltagerne nærmere hverandre, og som på lengre sikt kanskje kan gi grunnlag for samhandling utover dagens nivå. Det er grunn til å tro at systemer som bidrar til synliggjøring i distribuerte grupper, vil ha liknende effekt i samlokaliserte arbeidsmiljø. Her er imidlertid ikke behovet så åpenbart.

6.3.1 Samlokalisering med kunder eller kolleger

HMS-medarbeiderne har poengtert viktigheten av å kunne oppsøke folk på arbeidsplassen og være lokalisert slik at folk kan oppsøke dem personlig. De har på en måte prioritert ”samlokalisering” med sine kunder framfor kollegial sam​lokalisering. Liknende prioriteringer gjøres også i andre konsulentbransjer, jfr. utviklingen i Andersen Consulting (Svensson 1997). Hovedaktiviteten foregår her ute hos kundene, og kollegial kontakt reduseres følgelig til et minimum. Bortfall av kollegiale treff kompenseres ved bruk av elektroniske diskusjonsfora, fellesarkiv og noen få større fysiske samlinger. Dette er ikke ulikt det vi i mindre skala kan observere i HMS-Nord, og HMS-nett kan slik sidestilles med Andersen Consultings IT-løsninger.

Valg av samlokalisering med kunder framfor kolleger er uttrykk for en bevisst strategi blant næringslivets jetsett. De synes å velge nærhet til kunden, og nytter teknologistøtte for internt samarbeid. HMS-nett viser at informasjons- og kommunikasjonsløsninger langt på veg kan tilfredsstille behov for kollegial samhandling og samhørighet. Vil man i Telenor likevel kunne argumentere for samlokalisering av HMS-tjenesten?

6.4 Kommentarer til anvendt metode 

Feltforsøk er i perioder hårfin balansekunst. Du skal sørge for at utvalgt kasus har potensial til å besvare hypotesene, samtidig som du må sørge for at forsøksgruppens forventninger blir innfridd. Implisitt sier vi her at våre forventninger ikke nødvendigvis er de samme som forsøksgruppens. De er sjelden motstridende, men er likevel ikke sammenfallende. Vi kan ha samtaler hvor felles forståelse synes å være etablert, mens vi igjen, etter en tids forløp, opplever at vi snakker forbi hverandre. Vår erfaring tilsier at forsøksgruppen (brukerne) som oftest har en nokså avgrenset og konkret oppfatning av hva forsøket skal kaste av seg. Dette er naturlig. Når så innfløkte forskningshypoteser introduseres (mer eller mindre åpenbart for brukerne), kan det lett oppstå forvirring mht. mål og mening. Som forskere er vi primært opptatt av å etterprøve en eller annen hypotese, og da, nødvendigvis, sekundært opptatt av den tekniske løsningens perfekte formtilpasning. Vi må også justere våre forklaringer slik at brukerne ikke blir mer forutinntatt enn strengt tatt nødvendig. I dette tilfellet førte denne avveiningen til at vi tonet ned våre forventninger noe. Vi ville unngå at disse skulle overskygge brukernes egen motivasjon for å ta løsningen i bruk, og dermed påvirke forsøksresultatene for mye. 

Forsøkspersoner som ikke føler at forventninger blir innfridd, kan bli misfornøyde brukere, og dette er naturlig nok et faktum som kan påvirke bruk og bruksmønster. Hermed kan vi få tilført forsøket ekstra usikkerhetsfaktorer. Vi kan løse dette ved (1) å gjennomføre forventningsavklaringer med brukerne som ikke levner tvil om den endelige løsningen, (2) lage løsningen slik at brukernes forventninger helt og holdent blir innfridd eller (3) innfri brukernes viktigste krav og sørge for at forsøks​resultatene vurderes i lys av brukernes forventninger. Da prototyping tilsier at vegen blir til mens vi går, og vi naturlig nok må operere innen visse økonomiske og tidsmessige rammer, vil alternativ 3 bli det naturlige valg. Dette har for så vidt vært rammevilkår også for tidligere forsøk, men her har brukernes forventninger trådt ekstra tydelig fram og avkrevd oss refleksjon i alle sammenhenger.

Samarbeidet med HMS-Nord har styrket vår tro på feltforsøk og brukermedvirkning. Brukernes tilfredshet med oppslagstavla i HMS-nett illustrerer dette. Oppslagstavla var i utgangspunktet et ”kjekt å ha”-innspill fra vår side, - noe vi tenkte kanskje kunne være til nytte. Så viser det seg at dette faktisk slår godt an, og blir framhevet som noe av det mest positive ved systemet. “Dette er noe av det fineste ved HMS-nett” - kom det helt uoppfordret fra en av deltagerne. Vi har med andre ord eksemplifisert teknologiens iboende muligheter for dem, og på den måten hjulpet dem videre i prosessen mot en for dem passende teknologisk løsning (jfr. metode​kapitlet og figur 4).

Feltforsøk som gjennomføres på denne måten resulterer i mer bevisste og mer kunnskapsrike brukere (se også figur 4). Dette er sjelden satt opp som et mål i seg selv, men figurerer mer som en tilleggsgevinst. Kanskje er dette resultater som ikke gis nok oppmerksomhet. Det er iallefall hevet over enhver tvil at de tanker om en eventuell neste versjon av HMS-nett (se vedlegg 1 og 2) ikke hadde vært så konstruktive, detaljerte og gjennomtenkte uten at de hadde vært gjennom denne prosessen. 
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Vedlegg 1.    Forslag til forbedringer av HMS-nett


Vi har her laget en kortfattet liste over mulige forbedringer av HMS-nett. De fleste forslagene dukket opp undervegs i prøveperioden, mens noen kom fram i den avsluttende intervjurunden. Det som her er listet opp, går mest på endringer / forbedringer i forhold til funksjonalitet. Enkelte forbedringer ble gjort i løpet av prosjektperioden, men større endringer, eller endringer som ville medføre inngripen i andre programvarepakker, ble ikke forsøkt implementert. Vi ser på denne lista som et resultat av en modningsprosess og som rent praktisk kan nyttes som utgangspunkt for design av en eventuell neste versjon av HMS-nett eller som ei slags “sjekkliste” i vurdering av andre system.

1. Forbedring av systemets rapporteringsmuligheter. HMS-nett er implementert i et  typisk skjermorientert utviklingsmiljø, og rapportgenerering skjer i form av enkle skjermdump. 

2. Fellesarkiv integrert i HMS-nett over dokumenter av felles interesse. Lokal IK-håndbok er nevnt som eksempel her. Foilsett og kursopplegg er andre eksempler. 

3. Kvitteringsmulighet i oppslagstavla: “sett oppslag”. Dette ville styrket oppslagstavla som meldingsformidler. I dag sendes det (for viktige beskjeder) parallelle meldinger via e-post eller telefon.

4. “Nullstilling” av rapportsammendragene (timer, antall saker, antall personer) ved kvartalsskifte og årsskifte.
5. Mulighet for å hefte vedlegg til enkeltrapporter.
6. Knytning mellom HMS-nett og e-postsystemet slik at rapporter enkelt kan legges ved en e-postforsendelse.
7. Rapporteringsformen som er valgt passer ikke så godt til større prosessorienterte oppdrag. Slike oppdrag går gjerne over lengre tid, de involverer mange mennesker og medfører mange møter. 

8. Oversikt over kun egne aktiviteter (dokumenter) – et ekstra view. 
9. Noe usikkerhet knyttet til endringsdato (systemets tidsstempel for redigering). Hva slags opplysninger er viktige å få fram?

Vedlegg 2.    Nettverk for hele HMS-tjenesten
                           

Det er også kommet fram en del tanker omkring et felles informasjonsrom​/samhandlingsarena for HMS-tjenesten på landsbasis. 

1. Oversikter over planlagte / påbegynte prosjekter på nasjonalt nivå – eller prosjekter av generell interesse.

2. Innsyn i saker som vi hver for oss ikke har mange av og som vi faglig sett er alene om i distriktet. 

3. Forespørsler til alle i HMS – mulighet for faglig utvikling. Via felles oppslagstavle.
4. Etablering av eksempeldatabase. Kan slå opp for å se hvordan liknende saker er blitt løst.
5. Flere interessante lenker ut i verden. Med større gruppe ville antall lenker øke. 
6. Direkte markedsføring overfor kundene via HMS-web-sider. Presentasjon av kurs og tjenester, hvor og hvem. Mulighet for enkle oppslag (e-post, telefonnr) til aktuelle saksbehandlere. Mulighet for oppdragsbestilling over nettet. Oversikter over de vanligste spørsmål/problemstillinger med ditto svar/løsningsforslag. Reglement og forskrifter angående HMS-tjenesten kan gjøres lett tilgjengelig via web - en slags førstelinjes hjelp for ledere.

7. Grunnlag for kundekunnskap. Analyser over hva kundene etterspør (eller hva slags informasjon de leser, hvilke poster på web-sidene de besøker) kunne bidra til å styre våre satsinger. 
8. Samordning av tjenester -  ensartet rapporteringsform. Kunder krever like tjenester for alle sine ansatte – uansett hvor de er lokalisert. 

9. Telefonlista, slik den er i dag, kan bli mer aktuell.

Vedlegg 3.    Intervjuguide 

- brukt på rundreise til samtlige i HMS-nord, nov/des-97

HMS-nett blir til.

1. Var du selv aktiv i utviklingsfasen? Hvis ikke:  Var det noe du ønsket?

2. Har eventuelle egne bidrag (påvirkningsmulighet) hatt betydning for hvordan du har brukt HMS-nett?

Opplæring / Brukerstøtte.

1. Var opplæring tilstrekkelig?

2. Hvordan kunne den ha vært gjort bedre?

3. Hvordan har brukerstøtteordningen fungert?

4. Forslag til annen brukerstøtteordning?

5. Har dere brukt hverandre i problemsituasjoner?  Evt. hvordan (e-post, tfl. ..)?

6. Har du nå en god (nok) forståelse for hvordan HMS-nett er bygd opp (og kan endres)?

7. Har du fått endret/utvidet forståelse for muligheter som ligger i (web)-teknologien?

Bruksmønster. Her er vi ute etter data som kan jamføres mot loggen, + det vi ikke kan se av loggen.

1. Hvor ofte går du inn på HMS-nett? Faste rutiner eller etter behov?

2. Går du inn bare når du selv skal registrere noe?

3. Fører egenregistrering til at du uvilkårlig kaster et blikk på registreringer gjort av de andre?

4. Går du inn og kikker på andres rapporter? Er du blitt oppfordret til det?                                                                               Føles det som ”kikking”?

5. Har du HMS-nett tilgjengelig (åpent eller som ikon) hele tida mens du sitter på kontoret?

6. Registrerer du avtaler og skriver rapporter etterhvert som du har avsluttet en samtale/ kommet hjem fra et besøk? Hvis ikke, hvor fører du notater? Har HMS-nett gjort at dine arbeidsvaner er blitt endret (dobbeltføring – mer arbeid, tvunget inn i mer strukturerte arbeidsformer)? Har HMS-nett ført til mer skippertaksjobbing enn  før?       

7. De relativt mange saker som ikke er avsluttet, men hvor avtaledato er gått ut, hva skjer med dem? 

8. Ser du jevnlig etter nye oppslag? Har du selv lagt inn oppslag eller følt at denne muligheten har fylt et behov?

9. Har det hendt at du har sett på lenker? Har du selv lagt inn lenker eller følt at denne muligheten har fylt et behov? Har denne smakebiten på ”nyttige lenker” aktualisert utvidet Internett-aksess for alle i HMS? 

10. Har du brukt telefonlista? 

HMS-nett som rapporteringsverktøy. Vi  startet  arbeidet ut fra HMS’ ønske om et felles rapporteringsverktøy. 

1. Har HMS-nett innfridd dine forventninger til rapportering? Hvis ikke, skyldes det at HMS-nett ennå ikke har ønsket utforming/funksjonalitet, eller at denne type verktøy ikke egner seg så godt til rapportering likevel?

2. Spart tid kan omregnes i kr, eventuelt i tid til flere oppdrag eller kvalitetsheving.    Kan du estimere hvor mange timer du må bruke for å skaffe til veie info til årsrapport –97 (jfr. arbeid med oktober-rapporten og den nye matrisa)? Hvor mange timer ble brukt på å framskaffe data for og ferdigstille forrige årsrapport?

3. Har du opplevd at du med HMS-nett har fått informasjon tidligere enn du normalt ville ha fått den?

4. Har du inntrykk av at HMS-nett effektiviserer arbeidet ditt?  Eventuelt: forsinker eller vanskeliggjør arbeidet ditt?

Ett ansikt utad.

1. Har du opplevd at du med HMS-netts oversikter var bedre forberedt i møte med kunder (kjente til dine kollegers aktivitet i forhold til samme kunde eller kundegruppe)?

2. Opplever du noen form for uønsket uniformering ved bruk av HMS-nett? 

3. Har du opplevd at kunder etterlyser mer ensartet behandling fra HMS sin side?

Samordning. (samordning/erfaringsutveksling/læring). HMS-nett gir deg en viss oversikt over dine kollegers aktiviteter. 

1. Du ser at Esther har gjort en avtale med en kunde ang. et bestemt tema. Har slike opplysninger noen gang ført til at du har tatt kontakt med Esther for å minne henne på noe i forhold til kundeavtalen, eller gitt henne informasjon som du mener var gunstig for oppdraget?  - eventuelle konsekvenser?

2. Gruppen ser at en kollega har avtale med Bedrift neste uke. Har slike opplysninger ført til endringer i oppgavefordeling eller dere har fått ideer til nye initiativ?

3. Har du inntrykk av at tilgjengelig informasjon på HMS-nett generelt fører til mer ”samkvem” i gruppen?





4. Har HMS-nett ført til behov for flere evt. færre møter?

5. Flere evt. færre telefonsamtaler?

6. Flere  evt. færre e-post ? 

7. Har de ukentlige telefonmøtene blitt annerledes?

8. Har du opplevd at informasjon fra dine kollegers rapporter har vært nyttig for deg i arbeid med egne kunder/klienter?

9. Har du fått ideer til forbedring av egne arbeidsrutiner ved innsyn i dine kollegers rapporter?

Tilhørighet. 

1. Har du inntrykk av at de andre i gruppen nå vet mer om hva du holder på med? Har dette eventuelt betydning for deg?  (i forhold til tilgjengelighet eller i forhold til faglig anerkjennelse)

2. Har HMS-nett bidradd til at du i sterkere grad enn før opplever at du er en del av teamet HMS-Nord? 

3. Hvis fravær av nære kolleger er et savn, hva kan eventuelt bidra til å sveise gruppen mer sammen – eller at du føler sterkere tilhørighet / mer nærhet?

Kontroll. Synliggjøring av medarbeidernes aktiviteter kan forsterke (forenkle) kontrollmuligheter fra ledelsen. Den enkelte medarbeider får et ekstra utstillingsvindu. (Vi vil være forsiktig med hvordan vi bruker denne informasjonen).

1. Tror du leder av gruppen har bedre oversikt over hva du gjør nå enn før HMS-nett ble tatt i bruk?  

2. Hvis så er tilfelle, føles dette ubehagelig?

3. Har du opplevd at du har fått tilbakemeldinger/kommentarer/korrektiver fra leder som direkte kan tilskrives dine rapporter slik de synes i HMS-nett?    - eller fra kolleger?

4. Har lederskiktet over gruppens leder bedre oversikt?

5. Har HMS-nett på noen måte påvirket ansvarsforholdet i gruppen?

6. Vi har alle behov for å bli verdsatt – både faglig (rettferdiggjøring av innsats) og sosialt. Opplever du HMS-nett som en mulighet for å informere leder og kolleger om din innsats/hva du har fått utrettet/hva du er god for? 

7. Er spørsmål om kontroll og oppfølging blitt aktualisert med HMS-nett? 

8. Har HMS-nett bidradd til å en klargjøring i forhold til kontroll og oppfølging?

 Vegen videre. Jfr. tanker om ”heldigitalisering” av info-strømmer ut og inn av HMS, scanning av innkomne brev. Evt. verktøy for hele HMS.

1. Hvis du ser bort fra økonomiske begrensninger, har du noen ide om hvordan et godt samordningsverktøy for HMS skal se ut?

2. Hva med et verktøy for hele HMS?

3. Andre kommentarer:






































































� Ansatt person i  Stokmarknes sluttet i forsøksperioden. Vadsø-representanten  både sluttet og begynte på nytt i løpet av forsøksperioden. Antall medarbeidere vil derfor veksle mellom 5 og  6, uten at det skal oppfattes som lempfeldig omgang med fakta.


� TESS - Telenors EkspedientStøtte System (selges utenfor Telenor under navnet PRESENT) som inngår i hussentralens funksjonsregister. 


� Telenors Interne Datanett.


� Leder og initativtaker til samarbeid med oss gikk til annen jobb. Relativt nytilsatt medarbeider lokalisert i Tromsø ble ny leder.


� Han er riktignok på veg tilbake til HMS-Nord.


� Vi mangler loggdata fra 23.10.97 og ut året. Dette skyldes at vi den 23.10. installerte ny versjon av serverprogramvaren (Domino v4.6) og at vi ikke var oppmerksom på at det i denne versjonen var  innført en egen parameter som angir logging, og at default-verdien til denne parameteren var satt til ”DISABLED”.





�PAGE \# "'Page: '#'�'"  �� Tillegg  til målformuleringa. (Pål sitt forslag). 





_946463371.doc


Notes/







Domino







Tilstedeværelses- 







server







CTI







server







Net-







Meeting







email







“Tilstede







sensor”












