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Hanteringen av arbetsmejl vid CSC
Hur kan hantering av arbetsmejl forbattras for att folja
anvandarens krav inom en statlig myndighet?

Sammanfattning

Detta arbete har granskat hanteringen av arbetsmejl samt mejlkommunikationen vid
CSC-skolan, en del av Kungliga Tekniska Hogskolan (KTH). Syftet var att undersoka de
regler som finns kring mejlhanteringen pa KTH, hur arbetsmejl hanteras i dagsldget, hur
mejlhanteringen paverkar de anstallda, vad som skulle kunna forbattras med den och
hur forbattringarna skulle goras.

Undersokningen inleddes genom att en enkel fraga mejlades till de anstallda vid CSC for
att se hur fort och hur manga som svarade. Denna foljdes av en enkdtundersokning for
att erhalla kvantitativt material om hur de anstdllda upplevde att arbetsmejlen pa CSC
fungerade. Undersokningen avslutades med tva djupare intervjuer, dels av en anstalld
pa CSC och dels av tva representanter fran Systemgruppen, en arbetsgrupp som
ansvarade for skotsel och support gillande mejl pa CSC.

Det framkom i undersékningen att de anstéllda hanterade sin mejl personligt och att
manga inte foljde de regler som fanns uppsatta for mejlhanteringen pa KTH. For att hitta
forbattringsatgarder till mejlhanteringen undersoktes hur andra organisationer arbetar
for att forbattra sin mejlhantering. Studien kom fram till ett antal forbattringsatgarder
som bland annat inkluderade ett mer utarbetat arbetssatt samt utbildning av de
anstallda gallande arbetsmejl.



Work related email communication within CSC
How can the managing of work related email improve to better
suite the need of the user within a government agency?

Abstract

This work examined how work related email is used at CSC, a department of Royal
Institute of Technology. The aim of the study was to look in to the rules concerning email
at KTH, investigate the email communication in the department and analyse what could
be improved. The study was conducted by three steps, which the first was sending an
email with a simple question to the employees to see how quickly and how many that
responded. The second contained an online survey to obtain quantitative material on
how the employees felt that work related emails functioned in their work lives. The last
step that followed was two interviews; one of them with an employee and the other was
with two representatives from the workgroup “Systemgruppen” which was responsible
for operation and maintenance of the computer systems at CSC.

The survey revealed that all employees manage their emails different from one another
and that many did not follow the rules that applied to them. The conclusion was that
most of the employees was not informed by the rules concerning emails. In order to find
improvements of the email management other organizations and how they worked on
improved their email management were examined. The study resulted in a number of
improvements that, among other things included a more thorough approach regarding
email management and education for the employees on work related emails.
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Inledning

1 Inledning

I detta kapitel tas bakgrunden till arbetet upp, samt dess syfte, problemformulering och
avgrdnsningar.

1.1 Bakgrund

[ dagslaget ar det ett krav av KTH att deras anstdllda svarar pa arbetsrelaterad mejl och
det finns foreskrifter giallande mejlanvandandet (Anon, 1985; KTH, 2011). Under en
langre tid har de moéjliga negativa effekterna av arbetsrelaterad mejl debatterats och
olika foretag har valt olika riktlinjer i fragan om hanteringen av arbetsmejl. Forslag pa
l6sningar har tagits fram bade for hur arbetsmejlen ska effektiviseras och hur dess
arbetsbelastning pa de anstillda ska minska (Ingham 2003; Jackson et al. 2003; Akesson
et al. 2010). Pd senare ar har en del radikala idéer, som att helt stinga av arbetsmejlen
under kvallar och helger, presenterats av olika arbetsgivare som anser att dagens
mejlhantering ar langt ifran optimal (BBC, 2011). KTH som ses som ett av Sveriges
ledande tekniska universitet har pa grund av dess myndighetsroll sarskilda regler som
giller de anstdlldas arbetsmejl. Fragan ar hur KTH med dessa regler i grunden hanterar
de anstélldas arbetsmejl och héller den sa effektiv och anvandarvanlig som mojligt.

1.2 Syfte och malsattning

Syftet med studien ar att ge inblick i hur mejlhanteringen fungerar i dagslaget vid KTH. I
detta ingar hur reglerna gallande arbetsmejl pa KTH fungerar, hur de anstallda paverkas
av dem, om det finns beldgg for forbattring av mejlhanteringen och om sa ar fallet, hur
den kan forbattras. Malet ar att hitta forbattringsmojligheter av mejlhanteringen for de
anstallda och samtidigt kombinera anvdndarvanlighet med de regler som géller i och
med deras myndighetsroll. Resultatet ar intressant for de ansvariga pa CSC, KTH och
liknande organisationer da det ger dem insyn i de problem som i dagslaget existerar
samt forbattringsforslag.

1.3 Fragestallning

Problemformuleringen lyder:

Finns det ett behov av att forbattra mejlhanteringen vid CSC-skolan pa KTH sa att
arbetsmejlen har sa liten negativ inverkan pa de anstdllda och deras arbetsuppgifter
som mojligt? Gar det att samtidigt effektivisera de anstdlldas arbete och folja de lagar
som géller for statliga myndigheter sisom KTH? I sddana fall hur ska det goras?

For att kunna besvara problemformuleringen maste foljande delfragor undersokas:
« Vad finns det for regler giallande mejl for KTH:s anstallda?
¢ Hur gar mejlhanteringen till pa CSC idag?
¢ Hur paverkar mejlhanteringen de anstéllda och deras arbetsuppgifter?
« Vad finns att lara ifran andra organisationers mejlhantering?
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1.4 Avgransningar

Arbetet har avgransats till CSC-skolan pa KTH, som klassas som en statlig myndighet och
darmed har tydliga riktlinjer gillande hanteringen av arbetsrelaterad mejl (KTH, 2011).
Vad som gjorde CSC och KTH till en intressant organisation att undersoka i denna studie
var att mycket kommunikation inom KTH sker med hjalp av mejl. Férdelarna med att
studera de anstéllda vid CSC ar att det dr den organisation som foérfattarna till rapporten
har mest insyn i och kontakter inom. Arbetet skulle dven ha blivit for omfattande om alla
anstallda pa hela KTH skulle studeras samtidigt. Studien avgransades ocksa till mejl
inom arbetet och inte generella mejladresser kopplade till den anstéllde. Denna
avgransning gjordes eftersom att individen sjalv ar ansvarig for sin privata mejl. Nar det
galler arbetsmejlen ansvarar arbetsgivaren over att de anstadllda ska kunna skoéta den pa
ett fordelaktigt satt och det torde aven ligga i arbetsgivarens intresse att minimera de
mojliga negativa effekterna av arbetsrelaterad mejl.
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2 Bakgrund och teori

I detta kapitel presenteras bakgrunden till arbetet och de tidigare undersokningar som det
bygger pa.

2.1 Centrala begrepp

2.1.1 Dirigera om mejl

Nar mejl dirigeras om sd anges att en viss mejladress automatiskt ska skicka vidare alla
nya meddelanden till en ny mejladress. Detta sker, till skillnad ifran da mejl
vidarebefordras, utan att mejlet pa nagot satt dndras. Det ser da ut som att mejlet
skickats direkt till den nya adressen och inte passerat igenom den mejladress som
dirigerat om det. (Microsoft Corporation, 2012) I andra studier kan det forkomma andra
namn for det har begreppet. Exempel pa termer som anvands ar automatisk
vidarebefordran och att vidarekoppla mejl. I denna studie anvands konsekvent termen
att dirigera om mejl for att minimera risken att blanda ihop begreppet med att
vidarebefordra mejlen och for att inte riskera den forvirring som kan uppsta vid
anvandning av olika termer.

2.1.2 Sortering av mejl

Det finns olika satt att sortera mejl, vilka sorteringsmekanismer som anvands ar
beroende av vilken mejltjanst eller vilket mejlprogram som anvands och vad de erbjuder
for sorteringsfunktioner. Nagra utav funktionerna kan vara att dela in mejl i olika
mappar eller firgkoda dem, beroende pa vilket &mne de beror. Det finns ocksa filter som
styr inkommande mejl sa att de hoppar 6ver inkorgen och automatiskt placeras i olika
mappar som tidigare angivits av anvandaren. Ett annat satt att sortera mejl kan vara att
valja att endast visa oldsta mejl i inkorgen och oftast ingar ocksa olika typer av
sokfunktioner for att snabbt kunna leta reda pa mejl i mejlkontot.

2.2 CSC — Skolan for datavetenskap och kommunikation

Skolan fér datavetenskap och kommunikation (CSC) dr en utav KTH:s 10 skolor (KTH,
2012) och en forsknings- och undervisningsinstitution inom omradet
informationsteknologi. Skolan har cirka 300 anstéllda varav ett hundratal av dem ar
doktorander. Pa CSC:s hemsida under lanken avdelningar sa listas CSC:s olika
avdelningar som:

* NA - Numerisk analys

* TCS - Teoretisk datalogi

* CVAP - Datorseende och robotik

* (B - Berdkningsbiologi

e MID - Medieteknik och interaktionsdesign

* TMH - Tal musik horsel

e PDC - Parallelldatorcentrum. (CSC, 2012)
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2.3 Regler for mejlhanteringen

2.3.1 Lagar och forordningar

Handlingar som definierat enligt Tryckfrihetsférordningen upprattas eller inkommer till
allmdnna organ sdsom staten, kommuner och myndigheter kallas allmadnna handlingar.
(Malmberg) Nar den allmdnna handlingen finns hos myndigheten ska det dar avgoras
om information i den gar in under offentlighets- och sekretesslagen och saledes klassas
som sekretessbelagd. Alla handlingar som inte berors av den lagen ar offentliga
handlingar.(KTH, 2011) Det ar denna lag gor det mojligt for alla svenska medborgare att
ha en insyn i myndigheter och deras forehavanden da det ar organisationer som drivs
helt eller delvis av statliga skattemedel (Sveriges riksdag, 1949).

2.3.2 KTH:s regler och riktlinjer for mejlanvandning
KTH raknas som myndighet da de tillhor den offentliga forvaltningen, vilket betyder att
KTH finansieras delvis genom skattepengar. (Ekonomifakta, 2009; KTH, 2009)

Pa KTH:s hemsida finns "Foreskrift for e-post vid KTH” att hitta. I denna text beskrivs de
regler som galler for all mejlkorrespondens pa kth.se och dess underdoméaner samt hur
mejlen ska hanteras pa ett tydligt och effektivt satt. Det uppges ocksa att dessa regler
har foretrade gentemot andra anvisningar som getts for mejl pa kth.se. Eftersom att KTH
ar en offentlig myndighet sa tillkommer en del regler som inte finns i andra fristdende
organisationer i och med lagen om offentlighetsprincipen. Post och mejlkorrespondens
till offentliga myndigheter raknas som allmanna handlingar vilket gor att alla mejl som
inkommer till ndgon anstalld pa KTH rdaknas som allmadnna handlingar och ar antingen
offentliga eller sekretessbelagda. Nar det géller sortering av arbetsmejlen star det i
riktlinjerna fér mejlhanteringen att de anstallda sjdlva ansvarar for att genom sortering
atskilja allmdnna handlingar fran icke allmdnna handlingar, da det minskar arbete i
handelse av att deras arbetsmejl begars ut. Pa hemsidan refereras under rubriken
"Sorteringsanvisningar” till ett dokument dar det ska finnas exempel pa hur anstallda
kan sortera sin mejl, dock existerar inte dokumentet som referensen pekar pa. (KTH,
2011)

[ KTH:s foreskrifter for mejlanvandning star det: “For att kunna garantera efterlevnad av
KTH:s myndighetskrav sa dr automatisk vidarebefordran till externt e-postsystem (ex.
Google, Hotmail osv.) inte tillaten.”. (KTH, 2011) Detta har beslutats da anvandning av
en annan mejlserver an KTH:s medfor att KTH inte kan garantera att de lagar som galler
for myndigheter kan f6ljas. (KTH, 2011)

Myndigheternas serviceskyldighet faststéller ocksa KTH:s skyldigheter att behandla
arenden ifran enskilda individer sa hjdlpsamt och sa snabbt som det ar mgjligt. (Anon
1985)

Tidningen Ny Teknik publicerade i oktober 2009 en artikel som behandlade mejl-
hanteringen pa KTH. Detta eftersom att en forskare vid KTH fatt en begdran om att
lamna ut all mejlkorrespondens som klassas som offentliga handlingar som forskaren
hade haft de senaste fem dren. (Karlberg, 2009) Da kommenterade davarande arkivchef
Ulf Nilsson att han ska 6vervaga att skapa stramare regler gillande mejlhanteringen och
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ocksa fortydliga det dokument som galler for mejlhanteringen. Nilsson menar ocksa att
en storre kontroll och god ordning av mejlen skapar ett mer effektivt arbetssatt for de
anstallda. (Stigzelius, 2009)

2.4 Arbetsmejl

2.4.1 Mejlens positiva aspekter

Mejl ar ett flitigt anvant kommunikationsmedel inom organisationer och pa
arbetsplatser och har funnits sedan 1970-talet (Akesson et al. 2010). Anledningen till att
mejl pa sa kort tid har blivit ett populart satt att kommunicera ar eftersom att det har sa
pass manga fordelar. Mejl ar enkelt och billigt att anvanda oavsett vart det skickas, det
gar att bifoga filer tillsammans med mejlet och det gar dven att skicka samma mejl till
flera mottagare samtidigt. Mejlkorrespondens ar inte heller begransad till nar eller vart
det kan skickas, det gar att skicka och motta mejl nar som helst pa dygnet och det gar i
princip lika snabbt att skicka till kollegan pa kontoret som till ett annat land. (Ingham
2003) Ett flertal av dem som anvander sig av mejl anser aven att det underlattar arbetet
(Akesson et al. 2010).

2.4.2 Arbetsmejl i mobilen

[ dagslaget finns mojligheten att med hjalp av sin mobil standigt vara uppkopplad till
internet. Detta medfor att arbetstagare kan koppla sin arbetsmejl till sin mobil och via
den ha tillgang till arbetsmejlen dven pa kvallar och helger, ndgot som bara for nagra
tiotal ar sedan var omojligt. Studier visar att gransen mellan privat- och arbetsliv suddas
ut och att det kan vara ett resultat av den standiga uppkopplingen (Westlund 2011).

SIFO gjorde ar 2011 en undersdkning om kopplingen mellan stress och att ha
arbetsmejlen i mobilen. 26 % av de tillfrdgade tjdnstemdnnen uppgav att de kdnner sig
mer stressade hemma och 14 % kanner sig ocksa mer stressade pa arbetet. (Zeidler,
2011)

2.5 Andra studier angaende arbetsmejl

Det har gjorts en del studier angdende mejlhantering vid olika foretag dar malen har
varit att komma fram till battre riktlinjer for mejlhanteringen. Inom dessa studier har
det dven undersokts hur mejlanvandningen gar till vid respektive foretag. Det som har
kommit fram ar att mer och mer kommunikation inom foretag sker med hjalp av mejl
och det tar en stor del av arbetsdagen for den anstéllde att hantera all
mejlkommunikation. Enligt en brittisk studie gjord 2003 lagger de tillfragade ca 1 timme
och 40 minuter pa att lasa och besvara mejl varje dag (Ingham 2003) och enligt en
annan brittisk studie, ocksa den fran 2003, lagger de ca 50 min per dag bara pa att lasa
mejl (Jackson et al. 2003).

Det har dven undersokts vad detta innebar for arbetet och det som upptacktes var att
den anstéllde oftast har mejlprogrammet installt pa att uppdatera inkorgen var 5:e
minut. Da den dven hade ndgon typ av notifikation som visade att ett nytt mejl hade
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mottagits, sa kan den anstallde ldsa varje mejl i princip direkt efter att det ar mottaget.
Detta gors i stor utstrackning ocksg, i snitt sa svarade de anstéllda efter 1 minut och 44
sekunder pa mejlen, men vid 70 % av tillfidllena redan efter 6 sekunder. Efter att ha last
och besvarat ett mejl fanns en dterhamtningsperiod pa 64 sekunder innan den anstallde
kom tillbaks till samma arbetstakt som innan avbrottet. (Jackson et al. 2003)

Dock bor dessa ron jamforas med en undersokning gjord pa anstallda vid Microsoft i
USA (Igbal & Horvitz 2007). Denna studie kom fram till att efter att den anstallde hade
blivit avbruten i sitt arbete av en notifikation fran ett mejl sa tog det nastan 10 minuter
for den anstallde att utféra den nya uppgiften som genererades av notifikationen och
komma tillbaks till arbetsuppgiften som hade utforts tidigare. Sedan tog det ytterligare
10-15 minuter for den anstadllde att komma upp i samma arbetstakt som innan. Enligt
denna studie blev den anstdllde avbruten av notifikationer i snitt 3.74 ganger i timmen.
Efter en mejlnotifikation reagerade 40,8% direkt (inom mindre dn 15 sekunder) och
avbrot sin tidigare uppgift medan resterande 59,2% vantade i snitt 7 minuter och 32
sekunder for att 0verga fran sin tidigare uppgift till att hantera det nya meddelandet.
(Igbal & Horvitz 2007)

En svensk studie av mejlhanteringen inom organisationer i Vaxjo kommun fran 2010
(Akesson et al. 2010) undersokte mejlens stresspaverkan i arbetet och tog fram forslag
for att minska stress orsakad av mejl. Enligt denna lade de anstallda ca 2 timmar per dag
pa mejlhanteringen och de hade dven en tendens att svara pa mejlen sa fort de kom in.
Risken var da enligt studien att annat arbete blev lidande da mejlhanteringen
prioriterades. Men studien tog ocksa upp att det ar viktigt att den anstdllde haller efter
mejlen. Risken finns annars att den som far manga mejl per dag hamnar i en ond cirkel
dar antalet obesvarade mejl i inboxen 6kar snabbare dn denne hinner besvara dem.

Da denna studie fokuserade pa att minska mejlens stresspaverkan pa de anstallda och
de tva brittiska studierna snarare fokuserade pa att effektivisera mejlhanteringen, skulle
det vara logiskt att tinka sig att de kom fram till olika slutsatser, men sa var inte riktigt
fallet. Enligt Akesson et. al. skulle mejlens stresspaverkan kunna forebyggas ifall att den
anstallde avsatte tid for att ta hand om mejlen under dagen och inte laste mejlen direkt
nar den kom in. Att avsatta tid for mejlhanteringen var ndgot som dven Ingham tog upp
som ett forslag pa battre mejlhantering i sin studie. Detta forutsatter enligt studierna
emellertid att den anstéllde inte har patrangande notifikationer som pakallar
uppmadrksamhet varje gang ett nytt mejl har mottagits. Jackson et. al. sdg en nagot annan
16sning, de menade att istallet for att som tidigare ha mejlprogrammet installt pa att leta
efter nyinkommen post var 5:e minut kan mejlprogrammet stillas in sa att det bara leta
efter nya meddelanden ungefar var 45:e minut. Detta skulle dd medfora att den anstéllde
avbrots i sitt arbete efter en tid da denne dnda kan beho6va en paus och det skulle dven
medfora att den anstéllde skulle kunna hantera flera mejl samtidigt, vilket minskar den
totala dterhdmtningstiden efter att ha last och besvarat mejl. (Jackson et al. 2003)

Ingham menade att steg ett for att effektivisera mejlhanteringen pa foretag var att 6ver
huvud taget ha en policy for mejlhantering och att informera de anstédllda om denna.
Bade Jackson et. al. och Akesson et. al. talade om vikten av att utbilda personalen i hur
mejl ska hanteras, sa alla tre studier betonade vikten av att arbetsgivaren maste
informera och utbilda sin personal i hur mejl skall hanteras pa arbetsplatsen.
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Manga anstillda ar inte medvetna om vilket kommunikationsmedel som passar till
vilken typ av information, de flesta anvinder mejl dven nar ett annat medium skulle ha
passat battre(Ingham 2003; Akesson et al. 2010). Hur mejlen hanteras pa bista sitt 4r
inte heller sjalvklart bland anstallda, ofta skickas alldeles for manga och otydliga mejl
med till stor del irrelevant information (Akesson et al. 2010). Att bli 6verost med mycket
mejl kan leda till stress vilket i sin tur kan leda till att all information i mejlen inte kan
tas in och att svaren pa mejlen ir inkorrekta eller rentav uteblir (Ingham 2003; Akesson
et al. 2010). Rubriker kan dven anvandas i meddelanden for att fortydliga vad som ar
relevant att lasa for mottagaren (Ingham 2003).

Att sortera mejlen i mappar kan minska mejlens mojliga stresspaverkan och aven
effektivisera mejlhanteringen (Akesson et al. 2010), p4 samma sitt kan hantering av
mejl efter prioritet med det viktigaste forst och att anvanda filtrering av exempelvis
spam ocksd minska de negativa effekterna av mejl (Ingham 2003; Akesson et al. 2010).

2.6 Andra organisationers e-postanvandning och foreskrifter

Det har nyligen intraffat en handelse dar staten skickat sekretessbelagda handlingar via
en extern mejlserver utan att kryptera meddelandet. D4 dessa meddelanden hittades
skapades det en stor debatt inom landet pa hur stat och myndigheter egentligen skoter
sin tekniska kommunikation. (SR, 2012)

Olika foretag har infort nya regler for att kontrollera och/eller hjalpa sina anstallda
gallande just hanteringen av mejl. De olika motiven till dessa forandringar har varit att
effektivisera arbetet och vidta stressminskande atgarder. Det vill sdga ndgot som bade
den anstallde och foretaget gynnas av. Foretaget Volkswagen har till exempel stangt av
mejlfunktionen for vissa av deras anstillda nar det inte ar arbetstid. Detta for att de fatt
in klagomal fran de anstillda gallande att gransen mellan deras privat- och arbetsliv har
blivit mindre tydlig. Volkswagen bestamde da att hjdlpa deras anstédllda med att
aterstdlla balansen mellan arbetsliv och privatliv och ett steg i det var att se till sa att de
anstalldas arbetsmobiler inte var kopplade till arbetsmejlen pa kvallar och helger. (BBC,
2011)

Det franska foretaget Atos har ocksa satt in dtgarder gallande de anstélldas
mejlkommunikation. Processen borjade for tre ar sedan men i december ar 2011
beslutades att ett mal for 2014 var att all internme;jl ska vara borta. Bakgrunden till
forandringarna ligger i att Atos VD ansag att for stor del av hans anstalldas arbetstid gick
at till att skicka meddelanden till varandra inom foretaget. Studier gjordes och de kom
fram till att i genomsnitt sa fick de anstdllda 100 internmejl per dag. De anstdllda
spenderade ocksd mellan 15 och 20 timmar per vecka av sin fritid med att besvara och
skicka internmejl. Nar studien sedan redovisade att bara 15 % av dessa mejl som
skickats var relevanta sa kiandes forandringarna nodvandiga. Istéllet for kommunikation
via mejl inom foretag sa ska de anstillda kommunicera internt med hjélp av nya
tekniker som de just nu haller pa att utvardera, och de har hittills fatt bra respons.
Breton har sagt att det ar viktigt att vara 6ppen for forandringar och ligga i framkant,
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speciellt nar det giller IT-branschen som Atos tillhor. (BBC, 2011)

Atos har genom att inféra malen om att skapa en “zero email” policy minskat deras
interna kommunikation via mejl med 20 %. Detta ar enligt Breton pa grund av att
diskussionen bland de anstallda har startats och de anstillda nu tanker en extra gang
innan de skickar mejl. (BBC, 2011; Kim, 2011)
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3 Metod

I detta kapitel beskrivs de metoder som har anvdnts i studien samt motiveringen till varfér
de anvdndes.

3.1 Mejlundersokning

Da denna rapport skrevs fanns det ingen skriven regel for hur lang tid de anstillda hade
pa sig att besvara ett mejl, bara att de som statlig myndighet skulle svara pa alla mejl de
fick och att de hade ett ansvar att gora det sa fort som mojligt. Da det ingick i studien att
gora en enkdtundersokning och denna inneholl fragan "Inom vilken tidsram skall du ha
svarat pa ett mejl enligt reglerna som galler for anstédllda pd KTH?” (finns att 1dsa under
3.2) gjordes daven en mejlundersokning for att koppla denna fraga till verkligheten. Ett
mejl skickades till ett antal anstdllda vid CSC, det noterades hur manga som svarade och
inom vilken tidsram som de gjorde det. Detta for att fa en bild av hur de anstallda
hanterade sin mejl pa riktigt och for att undersoka hur verklighetsanknutna svaren i
enkatundersdkningen var.

Mejlet skickades till teach@nada.kth.se som gar ut till 128 anstdllda vid CSC-skolan och
16d som foljer:

Hej!

Vi dr tvd studenter som gdr tredje dret pd medieteknik och hdller pd med vdrt
kandidatexamensarbete. Just nu hdller vi pd att utforma en enkidt rérande mejlanvdndning
vid CSC-skolan och skulle uppskatta din dsikt angdende detta.

Vivill veta om du sorterar din mejI?

Detta for att vi funderar 6ver hur grundligt vi ska ta upp just detta i var
enkdtundersokning.

Vi dr tacksamma fér ditt svar

Mvh / Malin och Lydia

Resultatet fran mejlundersokningen anvandes dven for att hitta en eller flera intressanta

personer att intervjua, baserat pa hur snabbt och nar svaret inkom samt om det inneholl
nagot som var extra relevant for undersokningen.
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3.2 Litteraturundersokning

[ litteraturundersokningen gicks information som var relevant for arbetet igenom och de
undersokningar som tidigare gjorts inom omradet studerades. Detta var viktigt for att
minimera risken att upprepa en undersékning som redan gjorts. Litteraturunder-
sokningen resulterade i bakgrunden som var till for att sammanstalla relevant
information och skapa en bra grund for den som laser rapporten och en beskrivning av
de forutsattningar studien vilar pa.

3.3 Enkatundersokning

For att fa en tydlig bild av hur de anstéllda upplever mejlhanteringen pa avdelningen
skickades och delades en enkat ut till de anstdllda pa CSC. Enkéten bestod av 12 fragor
plus tva underfragor till frdga nummer 9 (se Bilaga 4 - Enkdtundersokning,
mejlanvandning pa CSC). Alla fragor besvarades med hjalp av kryssalternativ forutom
den sista fradgan som besvarades via ett fritt textfalt. Malet med enkéten var att fa reda
pa vad de anstallda hade for inblick i skolans regler relaterat till mejlanvandandet och
att undersoka hur mycket tid de disponerade pa mejl, deras svarsfrekvens gillande me;jl
och kopplingen mellan arbetsmejl och stress.

[ enkdtundersokningen fokuserades det pa att astadkomma en hog svarsfrekvens och pa
att utforma enkdaten pa ett sddant satt att resultatet skulle bli sa tydligt och
sanningsenligt som méjligt.

Forst studerades hur korrekta enkidter ska utforas. Enligt Robson, som har skrivit boken
"Real world research”, ar det viktigt att formulerar fragorna tydligt sa att de inte kan
misstolkas och sa att resultatet speglar verkligheten. For att undvika att fragorna
misstolkades anvandes ett enkelt sprak och termer som kan uppfattas som svartolkade
eller tvetydiga undveks. Fragor som ansags vara icke relevanta for studien, sisom alder
hos den tillfragade, uteslots. (Robson 2002)

For att fa tydliga svar som enkelt skulle kunna presenteras som statistik i resultatdelen
anvandes kryssalternativ med olika svarsmojligheter pa alla fragor forutom fragan med
fritt textfalt. Just kryssalternativ anviandes i motsats till exempelvis inringning av svar
eftersom att kryssalternativ ar en mer vilkind metod fér respondenterna vilket minskar
forvirring vid besvarandet av enkiten (Robson 2002).

Ytterligare en anledning till att bara ha en enda fraga med fritt textfalt som placerades i
slutet av enkdten var att de tillfragade inte skulle tycka att enkéten var for besvarlig att
besvara. Robsons “Checklist to help avoid problems in question wording” gicks igenom
for att kontrollera att enkdatundersékningen var val utformad (Robson 2002).

Enkaten mejlades ut till 128 anstallda vid CSC-skolan genom adressen
teach@nada.kth.se. Om det fanns anstdllda som valde att inte svara pa mejl alls och
darfor inte sett enkdten, skulle det kunna leda till ett morkertal i undersékningen. For
att tacka denna risk delades pappersenkater ut till ndgra av de anstallda pa mejllistan

10
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som inte besvarat enkéten via mejlet. Totalt skrevs 10 enkater ut till tillfallet da
pappersenkaterna delades ut.

3.4 Intervjuer

Att utfora intervjuer som en del av en vetenskaplig undersokning ar ett satt att fa
kvalitativa svar, de kan latt anpassas for det specifika tillfallet genom att stilla
foljdfragor till den intervjuade. Intervjuer kan dven kombineras med kvantitativa
undersokningar, exempelvis for att forklara resultaten i den kvantitativa studien. Men
det ar en tidskravande metod sa darfor gjordes bara ett par intervjuer i detta arbete och
kombinerades med en enkatstudie. I och med att vissa underfragor i fragestallningen
kravde ett mer djupgaende svar sd lampade det sig battre med intervjuer da den
tillfragade inte begransas pa samma satt som vid enkdtundersdkningar. En
semistrukturerad intervjuteknik passade bada intervjuerna bra sd att inte intervjuerna
skulle bli for lika enkdtundersokningen. De intervjuade skulle dock inte prata helt fritt
inom omradet, detta for att det skulle vara enklare att jamfora svaren intervjuerna
emellan och koppla dem till enkdtundersokningen. (Robson 2002) Alla som tillfragades
for att medverka i intervjuerna erbjods att vara anonyma.

3.4.1 Intervju med anstalld vid CSC

For att fa djupare information om hur de anstillda uppfattar mejlhanteringen
intervjuades en anstdlld pd CSC angdende dennes mejlanvandning. Da
enkatundersokningen redan var utford gav intervjun en mojlighet att fa forklarat vad
orsakerna bakom resultaten i enkdatundersékningen kan vara och hur pass
verklighetstrogen och representativ for de anstallda pa CSC som resultaten var.
Personen som valdes var den som svarade snabbast pa det forsta mejlutskicket till
teach@nada.kth.se. Detta for att den personen troligtvis har en vana av mejlanvdandning
och ocksa ett intressant tillvigagangssatt i sin mejlhantering. Malet var fran borjan att
intervjua flera anstédllda med olika mejlanvandningsvanor, men pa grund av tidsbrist
genomfordes bara denna intervju.

3.4.2 Intervju med representanter fran Systemgruppen

En intervju med tva personer ur Systemgruppen utférdes for att fa en djupare inblick i
hur mejlsystemet och hanteringen av mejlen fungerar pa KTH och CSC. Systemgruppen
ar ansvarig for all support gallande mejl pa CSC och ocksa ansvarig for att skota mejlen
som ligger pa CSC. Nagra personer ur Systemgruppen sitter i E-postgruppen dar det
beslutas och diskuteras om hur mejlsystemet och hanteringen av mejlen ska skdtas over
hela skolan. Intervjun utfordes for att fa en bild av hur KTH tycker att mejlhanteringen
fungerar i dagslaget och vad de anser behdver forbattras. Malet var ocksa att fa en
kommentar pa de resultat som hade kommit fram i enkater och intervjuer.

11
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4 Resultat

I detta kapitel redogdrs de resultat som framkommit av undersékningarna.

4.1 Mejlundersokning

Mejlet skickades den 20 mars klockan 15:50. Av 128 tillfrdgade sa svarade 30 personer,
vilket gav mejlundersokningen en svarsfrekvens pa 23 %. Tiden som valts att raknas
som kontorstid var mellan klockan 8 pa morgonen och 18 pa kvillen. Sju personer
svarade utanfor kontorstid pa kvallen och natten, vilket utgjorde ungefar en femtedel av
de besvarande.

Fordelning pa svarstid:

Datum Antal Kommentar

svar

20 21  Den som svarade tidigast pa mejlet svarade 2 minuter efter det att

mars mejlet skickades ut. Det svar som kom in senast den dagen skickades
klockan 23.39.

21 7 Det forsta svaret ankom klockan 01:01, resterande svar ankom under

mars kontorstid.

28 1 Svaret ankom under arbetstid

mars

6 april 1 Svaret ankom under arbetstid

Tabell 1 - Fordelning pa svarstiden av de som svarade pa mejlundersokningen

4.2 Enkatundersokning

Enkadtundersékningen mejlades ut via en lank till 128 personer, varav 30 stycken
svarade digitalt via lanken. 4 personer av dessa 128 svarade pa enkiatundersokningen
via utskrivna enkatformular. Totalt svarade 34 personer pa undersokningen vilket gav
en svarsfrekvens pa 27 %.

Siffrorna i y-led i diagram 1 till och med diagram 8 representerar antalet personer som
kryssat for motsvarande svarsalternativ.

12
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Enkdaten har ett partiellt bortfall pa fraga 11 da en person hade missat att svara pa den,
sd dar ar det bara 33 respondenter.

Fraga 1 - Vilken avdelning pa CSC tillh6r du?

B Antal svar
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Diagram 1 - Redovisning av svarsresultat fran fraga 1

I diagram 1 sa redovisas vilka olika avdelningar de anstédllda som besvarat enkdten
kommer ifran. Utav de som svarat pa enkdten sa ar storst andel anstdllda pa MID, medan
den nast storsta andelen tillhor NA.

Enligt databasen for vilka mejladresser som ingdr i mejllistan teach@nada.kth.se sd ar
de fordelade pa foljande avdelningar, se tabell 2 nedan.

Avdelning NA TCS CcvAP CB MID TMH PDC Annan Okdind

avdelning
Antal 27 15 10 7 33 15 0 12 6
personer

Tabell 2 - Férdelningen av mejladresser pa de olika avdelningarna

For sex av mejladresserna ar det okdnt vilken avdelning de tillhor vilket gor det svart att
uppskatta exakt hur manga ifran varje avdelning som undersokningen har gatt ut till.

Fraga 2 - Har du daglig kontakt med studenter via mejl?
Pa fraga 2 svarade 30 utav de 34 tillfragade, alltsd 88 %, att de har daglig kontakt med

studenter via mejl.
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Fraga 3 - Hur lang tid av din arbetsdag lagger du i genomsnitt
pa att lasa och besvara arbetsmejl?

B Antal svar
20

15

10

16
8 8
5
0 1 1
0 , , , , I I

Ingentid Mindrednen 1-2timmar 2-3timmar  3-4 timmar Mer én 4
timma timmar
Diagram 2 - Redovisning av svarsresultat fran fraga 3

[ diagram 2 ses att i genomsnitt sa lagger de anstéllda pa CSC 1-2 timmar per arbetsdag
pa sin mejl.

Fraga 4 - Hur lang tid av din arbetsdag ldgger du pa att sortera

arbetsmejl?

B Antal svar
20 17
15 14
10

5 3

m -
0 T T T T T
Ingen tid En kvart En halvtimme En timme Tva timmar Mer dn tva

timmar
Diagram 3 - Redovisning av svarsresultat fran fraga 4

De flesta av de anstéllda, som kan ses i diagram 3 sorterar inte sin mejl alls eller agnar
ungefar en kvar per dag at det.
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Fraga 5 - Ungefar hur ofta kollar du din arbetsmejl under
arbetstid?

M Antal svar
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10 5

2 2
2
- 1l W
0 T T T
Aldrig Sallan/Vid  1-3 génger 4-6ganger 1-2 gangeri Sa fort jag far

speciella per dag per dag timmen mejl
tillfallen

Diagram 4 - Redovisning av svarsresultat fran fraga 5

I diagram 4 sa framkommer det att de flesta pa CSC kontrollerar sin mejl mer dn en gang
per timme.

Fraga 6 - Ungefar hur ofta kollar du din arbetsmejl pa fritiden?

M Antal svar

20

16
12

16
. 7
0 | , , Il -

Aldrig Sillan/Vid 1-3 ganger 4-6 ganger 1-2 gangeri Safort jag
speciella per dag per dag timmen far mejl
tillfallen

Diagram 5 - Redovisning av svarsresultat fran fraga 6

[ diagram 5 sa visas det hur frekvent de anstéllda pa CSC kollar sin arbetsmejl pa
fritiden. Det star ocksa klart att 32 av 34 anstéllda pa CSC kollar sin mejl pa fritiden.
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Fraga 7 - Ungefar efter hur lang tid fran det att du
santa  Mottagit ett mejl estimerar du att du svarar pa det?

20
15
10

15
5
5 3 4
-
Jagsvarar Inomen Eftertva till Sammadag Inom2-3 Jagsvara
inte vecka tre dagar timmar direkt

Diagram 6 - Redovisning av svarsresultat fran fraga 7

[ diagram 6 ses efter hur lang tid de anstallda uppskattar att de svarar pa mejl. Mesta
delen anser att de svarar samma dag som mejlet inkommer.

Fraga 8 - Svarar du pa alla mejl du far?

5 personer svarade “ja”, 29 svarade "nej, bara de som dr relevanta fér mig” och
resterande alternativ “Svara aldrig pd mejl” och Vet ej” var det ingen som svarade.

Fraga 9 - Har du din arbetsmejl kopplad till din mobil?

Pa fraga 9 svarade 44 % att de har sin arbetsmejl kopplad till sin mobil.
Till de som svarat "ja” pa fraga 9 stalldes underfragorna:

9a. Om "ja” pa fraga 9 Hur ofta kollar du din mejl i mobilen pa arbetstid?
9b. Om "ja” pa fraga 9 Hur ofta kollar du din mejl i mobilen pa fritiden?
Resultatet presenteras i diagram 7 och diagram 8 nedan.

Fraga 9a - Hur ofta kollar du din Fraga 9b - Hur ofta kollar du din
mejl i mobilen pa arbetstid? mejl i mobilen pa fritiden?
H Antal personer B Antal personer
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Diagram 7 - Redovisning av svarsresultat fran fraga 9a Diagram 8 - Redovisning av svarsresultat fran fraga 9b
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Fraga 10 - Kdnner du till reglerna angaende
mejlhantering som giller for anstallda pa
KTH?

LNF!

Nej

M Delvis

Diagram 9 - Redovisning av svarsresultat fran fraga 10

I diagram 9 sa visas det att 85 % av de anstdllda uppgav att de inte eller delvis kdnner till
reglerna som galler for dem i egenskap av anstéllda pa KTH.

Fraga 11 - Inom vilken tidsram skall du ha svarat pa ett mejl
enligt reglerna som giller for anstillda pa KTH?

B Antal svar
15
16
12
8
> 4 4
. B = m N
Sa snartsom Inom 24 Inom 48 Inom 3 Obestamt Vet gj

moijligt timmar timmar veckor

Diagram 10 - Redovisning av svarsresultat fran fraga 11

Y-led i diagram 10 representerar antalet personer som kryssat for motsvarande
svarsalternativ.

Enligt fradga 11 som redovisas i Diagram 10 sa var det ett brett spann 6ver de olika
alternativen, forutom "vet ej” som ungefar halften av de anstéllda svarade. Av de fem
personer som svarat att de har koll pa KTH:s regler sa svarade tva av dem ”"sd snart som
mojligt” medan de andra tre svarade "obestamt”, "inom 48 timmar” och "inom 24
timmar”. Observera ocksd att en utav respondenterna inte besvarade pa denna fraga och
att det pa denna fraga totalt ar 33 svar och inte 34, som i den resterande

enkatundersdkningen.
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Fraga 12 - Hur tycker du att din mejlhantering fungerar i dagsliget?

Fraga 12 kunde bara besvaras via ett fritt textfalt. Sex personer svarade endast med
ordet bra, eller ndgon liknande synonym. Tva personer valde att inte kommentera alls.
Nedan presenteras relevanta kommentarer fran fraga 12, for fullstindiga svar se Bilaga
3 - Enkdtundersokning.

Kommentarer kring anvindningen av mejl:

"Det fungerar uselt eftersom jag inte hinner med. Det mesta av min post besvaras
samma dag, men det finns alldeles for manga saker som bara blir liggandes.”

"Studenter mailar sina larare alldeles for mycket. Det tar oerhort mycket tid att svara pa
studentfragor dar svaret star att finna i kursboken/pa natet.”

"Problemet ar da att diskkvoten for min mejl 6verskrids ndgon gang om aret och jag far
lagga en massa tid pa att rensa.”

”Jag har ett par tusen obesvarade mejl och under jaktiga perioder 6kar den médngden
med cirka fyrtio mejl om dagen. Nar jag far tid att lasa och svara ar drendet ofta
overspelat. Jag forsoker tala om for alla teknologer att det ar direktkontakt som giéller -
ring min mobil eller kom till mitt kontor, jag har ingen mojlighet att svara pa hundratals
mejl om dagen.”

Kommentarer kring sortering:

"skulle 6nska mig ett sitt att sitta etiketter och kunna s6ka bra snarare dn att anvdnda
mappar dar ett mejl endast kan finnas i en mapp. (som google mail helt enkelt).”

"Jag anvander automatiska verktyg for sortering, och sammanslagna inkorgar som jag
kan komma at fran ett stort antal plattformar. Jag kan alltsa nar som helst fa en 6verblick
over vilka kategorier av mail som har kommit in, och kan prioritera utan att ens se
mailens headers.”

"Sokfunktionerna i epostprogrammen ar numera sa effektiva att det inte langre behovs
sa manga mappar etc. Jag tror att jag har lite onddigt manga prenumerationer vilket gor
att ett ganska stort antal mail har begransad relevans.”

"Jag skulle kunna spara en del tid om jag kan fa emailen automatiskt sorterade”
"Gallande sortering av mejl, har jag inte tillracklig tid for att kunna dgna mig at detta.
Genom sokningsfunktionerna i moderna mejlhanterare gar det vanligtvis bra att hitta

aldre mejl &nd3, bara man vet vad man ska soka efter."

"Jag slanger allt jag kan direkt och sorterar i mappar for varje manad, varvid jag framfor
allt slanger brev med stora bilagor”
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Kommentarer kring stress:

"Jag far manga mejl eftersom det ingdr i mitt arbete att ha manga kontakter. Volymen
kan ibland vara stressande, men inte for att det galler mejl. Det vore valdigt stressande
om alla dessa manniskor kontaktade mig via telefon eller pa kontoret.”

”Ja, mailen gor mig stressad. Jag far oerh6rt mycket epost.”

"Mejl i sig ar inte den hogsta stressfaktorn. De fungerar mestadels som paminnelse till
antalet 6ppna, svara och arbetskrdavande drenden - det ar stressande.”

"Jag tycker att mejlen ar stressande 6ver lag, och att det ar svart att inte distraheras av
att man ofta maste kolla om nagot ar viktigt eller inte. ”

"Mejlhantering gor mig mycket stressad. En anledning ar den stora mangden och att
mycket mycket arbete med kurs- och projektadministration ska hanteras via mail.”
Kommentarer till mejl kopplad till mobilen:

”Att f4 mail till mobilen har bade for och nackdelar, men nar man ar hemma kan man
t.ex. ldgga undan mobilen om man inte vill se att man far mail.”

”Att ha mejl tillganglig pa mobilen minskar min stress eftersom det ar sa mycket som jag
kan hantera under do-tid, dels pa vag till och fran jobbet, men dn mer viktigt da jag ar pa
sprang.”

"Jag ar noga med att skilja pa arbetsmejl och privat mejl. Jag vill inte ha arbetsmejlen i
mobilen, det skulle vara for stressande.”

Kommentarer kring regler:

"Anledningen att jag inte kaenner till KTH:s regler foer anvaendning av epost aer
foerstaas att jag utgaatt fraan att de inte aer saerskilt anvaendbara ens om de finns. Det

aer givetvis riskabelt foer en statstjaensteman att paa ett saa uppenbart tydligt saett
bryta mot grundlagen”

4.3 Intervjuer

4.3.1 Intervju med anstdlld vid CSC
Den anstillde har valt att vara anonym i intervjun.

Personen far mellan 30-40 mejl varje dag, men har for vana att lasa dem sa fort de

kommer in vilket medfor att den alltid har en tom inkorg. Som exempel sd laser den
intervjuade de ungefar 20 mejl som har kommit in under kvallen och natten varje
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morgon pa vag till arbetet, detta medfor att den slipper gora det val pa arbetet vilket den
tycker minskar stressen. For att kunna gora detta kravs att den intervjuade har mejlen
kopplad till mobilen, dock sa tycker den att det inte fungerar sa bra med KTH:s eget
mejlsystem, sa den har istallet kopplat all sin mejl till Gmail. Det finns dven fler
anledningar till att ha mejlen kopplad till Gmail enligt personen, som anviande KTH:s
mejlprogram i ett ar innan den gick over till Gmail. P4 KTH:s mejlprogram far varje
anstalld anvanda sig av 200MB, vilket snabbt blir fullt, och efter det maste mejlkvoten
manuellt fyllas pa med ytterligare 200MB at gangen medan den som anvander Gmail
direkt far 7GB som fylls pa automatiskt nar kvoten borjar bli full. KTH:s mejl har dven ett
valdigt daligt webbgranssnitt, personen tror inte att utvecklarna av mejlprogrammet har
tankt att det ska anvandas pa det sattet som idag kravs av anvandarna. De forsoker gora
det battre, men det ar kanske forsent da en stor del av de yngre anstéllda redan valt att
vidarebefordra mejlen till andra mejltjanster.

Den storsta nackdelen enligt personen med att manga av de anstéllda vidarebefordrar
all mejl till andra mejlprogram ar att mejl till en myndighet, som KTH, inte far hanteras
pa det sattet. Personen menar att de flesta larare och forskare vid KTH inte ser sig som
myndigheter, fa vet om vad det innebér att arbeta inom och vara en myndighet. Det gar
inte rent praktiskt att folja alla regler for skolans anstillda. En regel som den intervjuade
inte riktigt forstar varfor den finns ar den att all mejlkonversation maste sparas nar
annan kommunikation inom arbetet inte maste sparas och dokumenteras. Ytterligare en
nackdel med att vidarebefordra all mejl till Gmail dr enligt personen att det inte ldngre
ligger pa KTH:s servrar, sd om nagot problem skulle uppsta sd maste Googles kundtjanst
kontaktas.

Pa frdgan om det vore en bra idé att lata KTH stinga av de anstélldas mejl under
helgerna staller sig personen tvekande. Det skulle snarare bli en stressfaktor da det inte
skulle ga att arbeta pa kvallar och helger tack vare att mejlen inte gick att komma at.

For mer utforlig redovisning av intervjun, se Bilaga 1 - Intervju med anstalld pa CSC

4.3.2 Intervju med representanter fran Systemgruppen

Klas Heggemann ar systemspecialist pa CSC och med i Systemgruppen som har hand om
mejlsystemet pa CSC och som ser till sd att det uppgraderas. Han har arbetat pa KTH
sedan 1987. Senare under intervjun ansluter dven Ragnar Sundblad, som ocksa ar med i
Systemgruppen.

Det ar framst Systemgruppens uppgift att se till sd att mejlsystemet foljer anvandarnas
krav, men enligt Heggemann ar det svart att avgora vem ansvaret egentligen ligger pa
och det finns ingen pa CSC eller KTH som kommer med krav pa uppdateringar och
sadant som behover goras, detta bestams istdllet internt. For att fa reda pa vart fokus
ska laggas utgar Systemgruppen framst ifrdn de drenden de far in genom den
supportverksamhet av mejlsystemet som de bedriver och ocksa utifran egna
erfarenheter och asikter.

Det finns ingen direkt utbildning kring hur mejlhanteringen ska skotas pa skolan,
Systemgruppen forvantas vara de som informerar de anstdllda om de regler som finns.
Manga anstillda ser mejlen som sin personliga, Heggemann och Sundblad tror att det ar
darfor manga omdirigerar till andra mejlservrar sdsom Gmail trots att de inte far gora
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det. Omdirigeras mejlen till Gmail har Google ratt att titta i all mejl, men nar det galler
myndighetspost sa far inte ndgon utomstaende gora det eftersom att det kan vara
sekretessbelagt. Sundblad tror dven att manga tycker att det dr bekvamt att ha alla sina
mejlkonton pa ett och samma stalle (det gar att koppla flera konton till Gmail) och de
flesta yngre som borjar pd KTH har redan sin mejl etablerad sedan innan. Den har typen
av mejlprogram ar dven battre dn vad CSC kan erbjuda. Sundblad tror dock att KTH:s
webmail skulle kunna na upp till samma standard, men problemet ar bristen pa
resurser.

En annan biverkan med att manga dirigerar om sina meddelanden till en webbaserad
mejltjanst ar dven, enligt Heggemann och Sundblad, att de mejl som gar via CSC skall
finnas sakerhetskopierade. Om mejl dirigeras om till Gmail sa kommer inte CSC kunna
kopiera dem. Det star i "Foreskrift for e-post vid KTH” att alla anstdllda pa KTH ska
skicka sina offentliga handlingar till en arkivarie, men det gar lika bra om mejlen finns
dokumenterad i loggarna och nedsparad i systemet enligt Heggemann. Dessutom ska
aven telefonsamtal och liknande egentligen ocksa diarieféras om det &r kommunikation
utanfor myndigheten eftersom att alla myndighetsbeslut maste diarieforas.

Trots mojligheten att koppla CSC:s mejl till manga olika godkdnda program foredrar
manga fortfarande Gmail da det ar sa pass enkelt att anvdanda och dven ar webbaserat
vilket gor sa att det kan nas pa alla datorer.

Heggemann och Sundblad tror inte att det skulle fungera att hindra de anstéllda att ldsa
sin mejl pa helger eftersom att vid de tillfallen da det har blivit mejlstopp pa CSC har det

blivit kris nar de anstdllda har insett att de inte kan mejla nar de vill.

For mer utforlig redovisning av intervjun, se Bilaga 2 - Intervju med Klas Heggemann
och Ragnar Sundblad fran Systemgruppen
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5 Diskussion

I detta kapitel diskuteras de resultat som undersokningarna har lett till.

5.1 Trovardighet och brister i undersdkningarna

5.1.1 Mejladressen teach@nada.kth.se

Det ar svart att avgora hur uppdaterad mejllistan teach@nada.kth.se var nar
mejlundersokningen och enkdtundersokningen skickades ut. Darav ar det ocksa svart att
avgora hur manga som fatt mejlen och hur manga utav dem som det beror. Under
arbetet framkom att vissa pa listan gatt i pension och darfor valt att inte svara eftersom
att de inte kdnde sig berorda av studien. Dock sa marktes dven att ndgra som gatt i
pension valt att besvara undersokningarna anda och darfor ar det svart att siga hur
manga av dem som besvarat dessa som faktiskt ar relevanta for undersokningen.
Svarsfrekvensen kan vara missvisande pa grund av att det inte finns en exakt siffra pa
hur manga som fatt mejlen da mejllistan som det skickades till inte ar uppdaterad
nyligen. Enligt Systemgruppen pa CSC som ansvarar for datordrift och anvandarsupport,
sa ingar 128 mejladresser i mejllistan.

5.1.2 Mejlundersokning

[ och med att de anstéllda pa CSC svarade pa mejlet genom deras egen adress sd har
ingen kunnat svara tva ganger pa undersokningen. De inkomna svaren ar da ifran 31
olika personer. I resultatdelen redovisas vilken tidpunkt svaren pa mejlet inkom. Dock
sa kan det personen som besvarat mejlet ha varit i ett annat land med en annan tidszon
och darfor motsvarar eventuellt inte den svenska tiden i mejlet den tid som personen
skickade mejlet.

Mejlet skickades enbart ut pa svenska. Detta medfor att de personer som ar
engelsksprakiga inte haft mojligheten att besvara mejlet och att undersokningen inte
kan representera dessa personer. Mejlundersokningen var 6ppen i 6ver en manad sa
risken att ndgon anstalld varit pa semester och inte hunnit svara utav den anledningen
ar 1ag.

5.1.3 Enkidtunders6kning

Information om vilka avdelningar som kan anses vara representerade i
enkatundersokningen erhélls i och med att de som besvarade enkaten fick uppge vilken
avdelning inom CSC de var anstallda pa.

Respondenterna var alla ganska jamt spridda 6ver avdelningarna forutom fran
avdelningen PDC - parallelldatorcentrum, som inte representerades av en enda
respondent. Det ingick inte heller ndgra mejladresser tillhérande PDC i mejllistan. Trots
detta var PDC ett av svarsalternativen da de okdnda mejladresserna i mejllistan ha
kunnat tillhéra avdelningen PDC. Aven om enkitundersékningen grundades pa den
senast uppdaterade informationen som fanns att hitta under CSC:s hemsida sa verkade
den inte vara korrekt, da det konstaterades att mejlet inte verkade ha gatt ut till ndgon
anstallda pa avdelningen PDC.
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D3 manga utav fragorna i enkaten utgick ifran en tidsuppskattning av vad de anstallda
lagger overlag pa en viss uppgift, sd kan svaren variera mycket ifran person till person
och beroende pa den anstdlldes arbetsroll. De anstdlldas uppskattning kan ocksa
paverkas av om deras arbete gor sa att mangden mejl varierar 6ver tid. Resultaten far
darfor ses som en uppskattning utifran hur deras arbetssituation ser ut just nu.

Av de som har svarat pa enkaten har 88 % daglig kontakt med studenter, de har saledes
mejlanvandning som en del i sitt arbete och de har ocksa en stor vana av just
kommunikation via mejl.

Att skicka ut en enkdtundersdkning via mejl eliminerar mojligheten foér den som
besvarar enkaten att stélla fragor om enkaten. Det negativa ar da att fragorna, trots att
de ar val genomtankta, kan tolkas olika, vilket ger olika resultat fran olika personer som
i slutdndan kan vara svart att jamfora sinsemellan. Dock sa dr en positiv aspekt att alla
som besvarat enkdten har haft samma utgangspunkt da ingen fatt mer eller mindre
information dn ndgon annan. Ur de synvinklarna ar det bade positivt och negativt att
anvanda sig av denna metod. Men eftersom att enkaten var val genomtankt for att tacka
alla fragetecken som skulle kunna uppsta sa ar forhoppningen att de flesta tolkat
fragorna pa liknande satt. Trots detta sd inkom det kommentarer om att viss
tolkningsforvirring uppstatt och det kan ha paverkat resultatet, se Bilaga 3 -
Enkadtundersékning.

Det som ocksad paverkade resultatet ar hur sanningsenligt de anstéllda svarade, bade
medvetet och omedvetet. Eftersom enkidten behandlade amnen som de anstillda kanske
kande sig otillrackliga i eller belyste sddant som de kdnde att de borde ha battre vetskap
om sa kan det ha lett till att svaren “forbattrades” och att resultatet inte blev
sanningsenligt.

Jamfoérs denna undersékning med de andra liknande undersékningarna som
behandlades i bakgrunden, sa framkommer dock att pa fraga 3 (Hur lang tid av din
arbetsdag lagger du i genomsnitt pa att lasa och besvara arbetsmejl?) ar resultatet fran
denna studie snarlikt resultatet fran de andra studierna. Respondenterna till denna
studie lagger i snitt 1-2 timmar per dag pa att lasa och besvara mejl, jamfort med ca 1
timme och 40 minuter (Ingham 2003) och ca 2 timmar (Akesson et al. 2010) p3 att lasa
och besvara och ca 50 minuter pa att bara lasa (Jackson et al. 2003). Da resultaten ar sa
lika styrker detta den genomférda undersokningens trovardighet.

Da bade mejl och utskrivna enkater delats ut sa ar de svar som kommit in
representerade av bade de grupper inom de anstillda som svarar pa mejl och de som
inte gor det. Dock sa inkom inte sd manga utskrivna enkéter vilket gor att det kan finns
ett morkertal bland de anstéllda i undersokningen som viljer att inte svara pa mejl alls.
Det ska dock podngteras att nar enkdterna delades ut hade redan de digitala enkidterna
skickats ett par dagar tidigare och vid forfragan sa hade manga utav de anstillda redan
besvarat enkaten digitalt och gjorde det darfor inte pa utskrivet papper. Da det bara
kunde delas ut utskrivna enkater till dem som var narvarande och har kontor pa de
vaningar dar studenter har tilltrade, sd begransade det ocksa de mojliga besvarande
personerna till endast ett fatal.
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5.1.4 Intervjuer

Da intervjuerna utfordes pa ett, som kan uppfattas for vissa, kdnsligt omrade sa ar det
inte helt sdkert att de som intervjuades svarade sanningsenligt. De erbjods alla att vara
anonyma vilket 6kar trovardigheten i deras svar och det finns ingen storre anledning for
dem att missleda undersékningen. Mycket av det som framkom i intervjuerna kan dven
kopplas till resultaten i enkatundersokningen vilket pavisar deras sanningshalt.

5.2 Representativitet

5.2.1 Enkidtunders6kningen

Det syns i resultaten av enkdtundersokningen att alla olika avdelningar pa CSC ar
representerade forutom ifran avdelningen PDC, som det inte ar sdkert om den tillhor
CSC eller inte. Det ar bara en respondent som har angett att den tillhér TMH - tal musik
horsel, sa att sdga att den kan representera alla 15 personer som enligt mejllistan tillhor
TMH éar svart. Det ar dock maojligt att dra slutsatsen att resultatet av
enkatundersokningen kan representera en storre del utav lararna pa CSC, med ett
undantag for avdelningen TMH.

Det gick inte att hitta nagra skillnader eller trender inom olika avdelningar pa de svar
som inkom. Det betyder att de anstédllda mellan de olika avdelningarna inte skiljer sig at i
mejlhanteringen, detta dr inte sa forvanande da den enligt resultaten i denna rapport ar
personlig. Darfor skulle det ocksa kunna se likadant ut pa andra avdelningar pa KTH da
de ocksa gar under samma forutsattningar och regler som CSC. Trots att de anstallda pa
CSC borde ha en god datorvana sa tror forfattarna till denna rapport att de ar tillrackligt
lika andra anstallda pa KTH for att sdga att de kan representera KTH:s anstallda i stort.

5.2.2 Intervju av anstalld

Till intervjuperson valdes en person som svarat fort pa mejlundersokningen, da denne
har en vana av mejlsystemet och att besvara mejl. Som representant for anstallda pa CSC
passar inte personen bra ur den synvinkeln att den var ovanligt snabb pa att besvara
mejlet vilket de flesta andra inte ens besvarade. Dock sa kan personen representera
gruppen da den har daglig kontakt med studenter, har varit anstalld ett tag och ar val
insatt i bade sin egen och sina kollegers mejlhantering.
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5.3 Mejlhantering pa CSC

5.3.1 Regler

[ och med KTH:s myndighetsroll har de anstillda pa KTH ett ansvar att inte bryta nagra
regler eller lagar genom hur de hanterar sin mejl. Detta innebar bland annat att
offentliga handlingar som inkommer till KTH maste diarieforas. Dessa maste sparas da
de ska kunna ldmnas ut vid forfragan sa lange det inte ar sekretessbelagt material. Det
har framkommit genom intervjuer och enkdtkommentarer att vissa i personalen raderar
mejl som kommit in utan att spara den nagonstans, vilket bryter mot lagen. Det star i
KTH:s riktlinjer for mejlhanteringen att anstédllda pa KTH maste sortera sin mejl och att
allt som raknas som allmadnhandlingar maste sparas. Sorteringen i privata,
sekretessbelagda eller offentliga mejl rekommenderas de anstallda att géra redan nar de
far in nya mejl, just for att det enkelt ska kunna lamnas ut till utomstaende vid forfragan.
Det finns dven andra férdelar med att sortera sin mejl, som Akesson et. al. skrev i sin
avhandling, kan det leda till minskad stress och en effektivare mejlhantering.
Sorteringen av arbetsmejl forsvarar dock for de anstillda da det inte existerar nagot
hjalpdokument.

Resultatet fran fraga 4 (Hur lang tid av din arbetsdag lagger du pa att sortera
arbetsmejl?) i enkdatundersokning skulle kunna bero pa hur fragan ar stilld och vad de
som besvarat den tolkar som att sortera. Manga kanske inte tanker pa att de sorterar
direkt, om de t.ex. marker mejlen med etiketter, och raknar da inte in den tiden i svaret
pa fragan. Darfor kan genomsnittstiden vara langre an den uppskattade tiden i
resultatet. Enligt kommentarerna som kom in till enkaten finns det en del anstallda som
inte sorterar sin mejl 6verhuvudtaget. Detta kan leda till stora problem for skolan da det
skulle krdva en stor arbetsinsats om nagon begarde ut mejlen ifran en anstélld som inte
sorterar.

KTH ar en myndighet eftersom att KTH far en stor del av sin finansiering ifran
skattepengar (se 2.3.2 i Bakgrund) men de bryter emot de lagar som finns uppstallda for
myndigheter. Som forskare sa maste de anstéllda hantera sekretessbelagt material pa ett
sakert satt sa att de kan garantera att sekretessen vidhalls. D3 forskningsmedel ar en
annan stor del utav KTH:s finansiering torde sekretessen runt den digitala
kommunikationen vara av dnnu storre vikt, speciellt information kopplat till de
undersokningar som varit pa uppdrag av en utomstaende part. Det borde med andra ord
ligga i KTH:s intresse att se till att de anstdllda inte hanterar sekretessbelagt material pa
fel satt, da stora delarna av KTH:s finansiering kraver detta. Om sekretessbelagt material
kom ut sa skulle det kunna leda till att KTH:s rykte som forskningsinstitut forsamras och
dess finansiering skulle troligtvis ifragasattas.

En fraga som inte stilldes vid enkdtundersokningen var om den som svarade pa enkaten
dirigerar om sin arbetsmejl. Senare upptacktes att detta skulle ha varit relevant
information till undersokningen. Dock gar det genom intervjuerna och kommentarerna
som kom in under enkdtundersdkningen att konstatera att det ar vanligt att de anstallda
dirigerar om sin mejl till utomstaende webbaserade mejltjanster. Detta ar enligt KTH:s
regler forbjudet da det dels inte langre gar att garantera att mejlen finns sparad och dels
inte kan garanteras att sekretessen vidhalls nar mejlen dirigeras om till en utomstdende
part.
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Att majoriteten av de anstallda pa CSC inte kdnner till reglerna star klart da 85 % sager
sig inte eller endast delvis kdnna till dem. Att sedan de fem som uppgav att de faktiskt
kande till reglerna har lamnat fyra olika svarsalternativ under fraga 11 (Inom vilken
tidsram skall du ha svarat pa ett mejl enligt reglerna som géller for anstillda pa KTH?)
visar att dven de som sager sig kdnna till reglerna inte till fullo har forstatt dem. Genom
intervjun med Systemgruppen framkom att det inte finns ndgon som egentligen bar
ansvaret for att informera om reglerna och se till att de uppratthalls bland de anstallda.

Ingham framholl att steg ett for att fa en effektiv mejlhantering ar att 6ver huvud taget
ha en mejlpolicy. Bada Jackson et. al. och Akesson et. al. betonade vikten av att de
anstallda utbildas i hur mejlhanteringen ska ga till. Trots att KTH har riktlinjer for
mejlhanteringen finns det som sagt i dagslaget ingen som bar ansvaret for att informera
om dessa riktlinjer. Reglerna finns att hitta pa KTH:s hemsida, men da en sa liten andel
av de anstadllda sager sig kdnna till dem kan slutsatsen dras att det ar fa anstdllda som
sjalva soker upp denna information.

Vid enkdtundersokningen framkom det att storre delen av de anstallda enbart svarar pa
de mejl som de anser vara relevanta for dem sjalva. Detta pastaende styrks dven av
mejlundersokningen da endast 30 av de 128 som mejlet gick ut till svarade pa mejlet.
Detta ar ett problem da anstéllda pa en myndighet ar skyldiga att svara pa alla mejl de
far sd lange det inte ar spam, vilket forfattarna till rapporten inte anser att
mejlundersékningen var.

Under mejlunders6kningen upptacktes aven att de flesta anstallda svarar inom vad som
kan kallas kontorstid. Dock sd inkom ett par svar mitt i natten vilket var ovantat. For tva
av de anstallda tog det dven en respektive tva veckor att svara pa mejlet vilket inte ar i
enlighet med de regler som finns for anstdllda pa en myndighet. Som togs upp i
bakgrunden (se 2.3.2 i Bakgrund) skall myndighetsutévaren skyndsamt svara pa alla
mejl den far. Vad som rdaknas som skyndsamt kan sdklart diskuteras, men da manga
anstallda kan tankas fa mejl angdende drenden som skall behandlas inom de narmaste
dagarna anser inte forfattarna till rapporten att en eller tva veckor ar skyndsamt.

Redan ar 2009 uppmarksammades brister i mejlhanteringen och enligt ddvarande
arkivchef skulle det da dtgardas med bland annat tydligare text i dokumentet gallande
mejlhanteringen som ligger uppe pa KTH:s hemsida. Resultaten i denna undersokning ar
darfor mot formodan da det framkommit att det fortfarande ar manga anstéllda som
inte kdnner till reglerna. Detta trots att de sdkerligen har hort debatten om forskaren
som tvingades ta fram flera ar av mejlkorrespondens.

5.3.2 Mejlhantering under arbetstid

Det framkom i intervjuerna och i enkdtundersékningen att de anstdlldas mejlhantering
pa CSC ar mycket personlig da ingen hanterar arbetsmejl pa liknande satt. Detta dr bade
negativt och positivt eftersom att den anstédllde i detta fall sjalv far bestimma hur denne
vill hantera sin mejl. Den person som ar val insatt i olika mejlsystem kan sjalv anvdanda
det som passar dennes arbetssatt bast. Daremot kan det vara negativt for den icke
tekniskt kunnande da den ar beroende av det som arbetsgivaren tillhandahaller.

En sak som uppdagades i och med undersokningen var att det inte gatt ut tillrackligt
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mycket information till de anstédllda angdende mejlhanteringen. Dels om vilka regler som
giller, som de anstallda enligt lag maste f6lja, och dels pa vilket satt mejlen kan hanteras
sa att den blir sa effektiv och anvandbar for de anstdllda som mdjligt. Vissa anstéllda har
problem med hur mejlldasarna fungerar och forstar sig inte pa funktioner som skulle
underlatta mejlhantering for dem.

Under intervjun med Systemgruppen kom det fram att CSC:s mejlhanteringssystem inte
tillfredsstaller de anstdlldas behov. Detta gor sa att de anstillda inte kan folja de
foreskrifter som KTH satt upp for mejlanvandningen pa ett effektivt satt. Enligt
intervjuerna sa ar detta en stor faktor till att manga anstallda valjer att dirigera om sin
mejl till utomstdende webbaserade mejltjanster sdsom Gmail. Ytterligare en anledning
till att manga dirigerar om sin mejl ar att vissa utomstdende mejltjanster enligt
anvandarna erbjuder ett mer fordelaktigt granssnitt och utvecklade funktioner i
mejlsystemet, till exempel olika typer av sorteringsmojligheter.

[ dagslage sd ar det omdjligt for KTH att utveckla en mejltjanst som liknar Gmail och som
ar lika bra. Men de skulle kunna, genom att anpassa systemet efter de anstalldas behov,
gora sa att de anstdllda foredrar KTH:s mejlsystem framfor Googles. En sddan
anpassning skulle kunna vara att utveckla sorteringsalgoritmer i programmet sa att de
automatiskt kan sortera vissa mejl efter offentliga handlingar, intern kommunikation,
sekretessbelagda handlingar och privat mejl. Det dr dock svart att bygga ett system som
utav sig sjdlv sorterar alla mejl som kommer in. Det finns redan nu ett spamfilter som
sorterar automatiskt men som inte fungerar sa bra enligt kommentarerna som
inkommit, vilket alltsa skulle behova forbattras.

Det har bade genom intervjun med den anstallde vid CSC och genom kommentarerna i
enkaten framkommit att ett problem med KTH:s mejlsystem ar att lagringsutrymmet for
mejl fylls fort. Den anstédllde maste sjalv be om en utékad kvot nar lagringsutrymmet ar
fullt, till skillnad fran andra webbaserade mejltjanster dar kvoten fylls pd automatiskt.
Detta gor sd att personalen fort trottnar och bidrar till att de véljer att dirigera om sin
arbetsmejl. En annan fordel som de anstdllda ser med att dirigera om sin mejl ar att det
ar latt att komma at mejlen vart de an ar, fran olika datorer och ifrdn olika typer av
plattformar.

De anstdllda lagger i snitt 1-2 timmar om dagen pa arbetsmejl vilket motsvarar 12-25%
av deras arbetstid och darav finns en mojlighet att forbattra mejlhanteringen. Det var
ocksa tydligt efter kommentarer till enkater och intervjuer att manga av de anstallda
tyckte att antalet mejl och hanteringen av dessa var en belastning i arbetet. Samtidigt
tyckte vissa att mejlen fungerade bra och en utav anledningarna till det, tror férfattarna
till rapporten, ar att de anstillda hade mycket frihet att sjdlva bestdmma hur de ville
hantera sina mejl. Det finns ett flertal undersokningar som visar pa att mejlhanteringen
pa foretag som ser ut pa liknande satt som pa CSC bor dndras. Bade for foretagets skull
da det inte ar effektivt men ocksa for de anstélldas skull da mejlanvandningen kan bli en
onodig arbetsborda och i vissa fall ett stressmoment.

Foretaget Atos har valt att dndra sina mejlregler och jamfors detta med hur det ser ut pa

CSC sa skulle det inte inom den narmaste framtiden vara mojligt for CSC att utféra
samma drastiska atgarder. Detta for att det enligt Systemgruppen varken finns
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forfragningar ifran de anstdllda eller beslut uppifran for att géra sddana forandringar.
For KTH och CSC skulle det behova laggas mycket resurser for att implementera ett helt
nytt kommunikationssystem vilket i dagsldget inte ar prioriterat. Atos hdvdar att de
ligger i framkant med sina férandringar. Men om de verkligen ligger i framkant och
forandrar till det battre kan ingen vara sdker pd innan de faktiskt har gjort forandringen
och resultatet av den kan redovisas. Da KTH ses som ett av Sveriges ledande tekniska
universitet sa borde kanske dven universitetet ligga i framkant med den teknologi som
anvands. Det borde da vara av KTH:s och CSC:s intresse att anvanda sig av nya tekniska
kommunikationsmetoder.

En utav idéerna som kan appliceras pa CSC ar att Atos har, genom att ta upp att de vill
skapa en “zero email” policy, minskat deras interna kommunikation via mejl med 20 %.
Detta ar enligt Atos VD resultatet av en diskussion som har startats och de anstallda
tanker nu en extra gang innan de skickar mejl internt. Att det ar viktigt att pa nagot satt
diskutera med de anstdllda och komma fram till nar mejl ar den bast lampade
kommunikationskanalen ar dven nigot som Akesson et. al. och Ingham tog upp i sina
studier. Enligt dem ar det fa anstdllda som ar medvetna om vilket kommunikations-
medel som passar till vilken typ av information. Enligt Akesson et. al. skickas ocksa for
manga och otydliga mejl med till stor del irrelevant information. Kan det skapas en
diskussion eller pa annat satt medvetandegoras hos de anstédllda hur mejlen ska
utformas och nar det ar lampligt att skicka mejl, sd kan bara den enkla atgarden minska
mejlbordan. Detta var dven nagot som uppdagades i enkdtundersokningen, studenterna
bor informeras om nar mejl ar lamplig kommunikationsmetod och hur lararen helst vill
bli kontaktad i annat fall.

En av respondenterna i enkdtundersokningen svarade att den sade till sina studenter att
det basta sattet att fa svar pa deras fragor var att ringa eller soka upp denne eftersom att
den troligtvis inte kommer att hinna svara pa bradskande mejl tillrackligt snabbt. Dock
ar det fragan om telefonsamtal och att personligen motas alltid ar ett effektivt alternativ
till mejlkontakt. Skulle respondenten fa lika manga telefonsamtal och besokande
studenter som denne far mejl per dag sa skulle det antagligen ta upp dnnu langre tid an
att gd igenom inkorgen.

Under mejlundersdkningen och i enkdten framkom det att vissa anstéllda svarar i
princip direkt efter det att de har mottagit ett mejl och for andra kan det ga upp till en
eller tva veckor tills de besvarar mejlet. Som en av respondenterna skrev i
kommentarsfaltet i enkdtundersokningen sa kan mejl ibland bli liggande sa pass lange
att da den anstallda antligen far tid att lasa och besvara det sa ar drendet redan
overspelat. Akesson et. al. framholl i sin studie att det 4r viktigt att de anstillda avsitter
tid till att ga igenom sin mejl varje dag, annars finns risken att de hamnar i en ond cirkel
dar inkorgen vaxer snabbare dn de hinner bearbeta mejlen. Manga av respondenterna i
denna studie framholl att de kdnde sig stressade pa grund av mejlen, men det var dven
de som framholl att det egentligen inte var mejlen i sig som var stressande, utan det
arbete som mejlen paminde dem om.

Ytterligare en viktig orsak till att Akesson et. al. menar att den anstillde ska avsitta tid

for att besvara mejlen varje dag var for att inte lasa mejlen sa fort den kommer in da
detta kan vara en stressfaktor. [ intervjun med den anstéallde vid CSC framkom
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emellertid att denne kidnde sig mindre stressad genom att ldsa mejlen sa fort de kom in.
Detta 4r nagot som gar tvirt emot vad Akesson et. al. menar. I deras studie, och s dven i
Igbal och Horvitzs studie, framkom att manga anstdllda som de studerat laser mejlen
direkt nar den kommer in och later mejlen avbryta 6vriga arbetsuppgifter. Som
framkommer under fraga 5 i kapitel 4.2 Enkdtundersdkning i denna rapport sa later dven
9 av de 34 respondenterna fran CSC mejlen avbryta dem och laser den sa fort den
kommer in. Enligt Igbal och Horvitz tog det i snitt 10 minuter for den anstallde att utfora
en uppgift genererad av ett mejl och sedan ytterligare 10-15 minuter att komma upp i
den arbetstakt som den anstéllde hade innan avbrottet. Att konstant avbrytas av mejlen
sa fort det har kommit in ett nytt meddelande gor det 6vriga arbetet mindre effektivt.
Dock maste detta jamforas med Jacksons et. al. studie som menade att
aterhdmtningsperioden efter att ha blivit avbruten av ett mejl var 64 sekunder. Da dessa
studier har fatt sa olika resultat ar det svart att veta hur stor paverkan mejlhanteringen
egentligen har pa arbetet.

Jamfors studierna mot varandra kan bada anses ha hog trovardighet. Igbal och Horvitzs
studie ar gjord pa Microsoft Research ar 2007 och vid sékning pa Google Scholar
framkommer det att den har citerats av 98 andra publikationer. Jacksons et. al. studie ar
gjord i samarbete mellan Loughborough University och The Danwood Group ar 2003
och ar aven publicerad i International Journal of Information Management. Vid s6kning
pa denna studie pa Google Scholar framkommer det att den har citerats av 44 andra
publikationer. Slutligen ar fragan vilken av dessa studier som bast kan tankas
representera arbetssattet som CSC:s anstéllda har. Igbal och Horvitzs studie undersokte
anstallda pa Microsoft som arbetade med alltifran programmering till mjukvaru-
utveckling och Jacksons et. al. studie undersokte anstillda pa The Danwood Group som
arbetade med utskriftshantering pa olika nivaer. Det kan forutsattas att de olika grupper
som undersoktes i studierna har en god datorvana, &ven om de pa Microsoft antagligen
har en storre vana vid att arbeta med datorer. De flesta av de anstéllda pa CSC kan
tankas ha en mycket goda datorvanor vilket skulle innebara att studien pa Microsoft
bast representerar de anstdllda pa CSC. Samtidigt maste det dock tas i beaktning att
vissa avdelningar pa CSC inte ar specialiserade mot datorer och liknande, sa de anstéllda
vid dessa avdelningar kan tdnkas ha datorvanor motsvarande de anstallda vid The
Danwood Group.

5.3.3 Arbetsmejl pa fritiden

Enligt undersokningen kontrollerar de anstéllda i snitt sin arbetsmejl 1-3 ganger per dag
under sin fritid. Att de anstillda kontrollerar sin arbetsmejl pa fritiden bekraftades
ocksa av mejlundersokningen da sju personer svarade pa mejlet i mejlundersokning pa
tider utanfor arbetstid. Ur KTH:s synvinkel som arbetsgivare och myndighet ar det
viktigt att de anstallda svarar sa snabbt som mdjligt pa mejl och darfor ar det positivt att
de gor detta dven da de ar lediga. Detta ar dock inte enbart positivt, vissa foretag, som
Volkswagen, har uppfattat en trend i att stressen hos deras anstdllda har 6kat da
arbetslivet och privatlivet flutit ihop och har darav bestamt att stinga av mejlen utanfor
arbetstid for vissa anstdllda. P4 KTH har de anstéllda forskarna mojlighet att disponera
sin arbetstid om de vill. Detta gor att det kravs mer frihet i mejlsystemet an jamfért med
andra organisationer och att stdnga av mejlservrarna for de anstallda precis som
foretaget Volkswagen gjort skulle inte fungera. Speciellt da det enligt intervjun med
Systemgruppen framkom att de fa gdnger som mejlsystemet har varit ondbart sa har de
anstallda varit missnojda.
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5.3.4 Arbetsmejl i mobil

En iakttagelse som kan goras fran svaren i enkdatundersokningen mellan att ha
arbetsmejlen kopplad till mobilen och att inte ha det, var att de anstédllda som har sin
mejl kopplad till mobilen mer frekvent kontrollerar sin arbetsmejl under sin fritid dn de
som inte har den kopplad.

Diagram 11 jamfor hur ofta de anstillda kontrollerar sin arbetsmejl pa fritiden baserat
pa om de har den kopplad till mobilen eller inte. Y-led i diagrammet representerar hur
manga procent utav den svarsgruppen som svarat respektive alternativ.

60
50
40
30 De anstallda som har sin
arbetsmejl kopplad till mobilen
20
10 B De anstallda som INTE har sin
o arbetsmejl kopplad till mobilen
0

Aldrig Sallan/vid 1-3 4-6 1-2 Sa fort
speciella ganger ganger gangeri jagfar
tillfdllen perdag perdag timmen mejl

Diagram 11 - Hur ofta arbetsmejlen kontrolleras pa fritiden av de anstillda beroende pa om den ar kopplad
till mobilen eller ej

Det som kan utldsas av diagrammet ar att de anstallda som har arbetsmejlen kopplad till
mobilen foljer trenden som andra undersokningar visar pa, namligen att gransen mellan
arbetsliv och privatliv suddas ut i och med den standiga uppkopplingen. SIFO-
undersokningen som undersokt kopplingen mellan stress och att ha arbetsmejlen
kopplad till mobilen visar pa att en fjardedel tycker att de blivit mer stressade pa
fritiden. En utav kommentarerna i enkdtundersokningen kom ifran en anstalld som
trodde att det skulle bli mer stressande att ha arbetsmejlen i mobilen. Samtidigt visar
manga andra kommentarer i enkdten och en utav intervjuerna pa att ha sin arbetsme;jl
kopplad till sin mobil kan minska stressen for de anstillda da de har mojlighet att svara
pa mejl under “dotid”, t.ex. pa tunnelbanan pa vag till arbetet.
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6 Slutsats

I detta kapitel presenteras slutsatsen som kan dras av diskussionen.

For att besvara arbetets problemformulering sd har slutsatsen delats in i tva delar som
behandlas var for sig i detta kapitel. Forst besvaras om det finns ett behov av att
forbattra mejlhanteringen vid CSC-skolan, och da arbetet argumenterar for att detta
behov existerar sa presenteras sedan hur forbattringar kan genomforas.

6.1 Finns ett behov av att forbattra mejlhanteringen vid CSC-
skolan?

Under studien har det framkommit att det finns ett behov av att forbattra
mejlhanteringen. Nedan sammanfattas de brister i mejlhanteringen vid CSC-skolan som
patraffats.

6.1.1 Regler

Reglerna som finns gillande mejlhanteringen for de anstallda pa KTH och CSC f6ljs inte
av de anstdllda, de flesta kanner inte till dem. Det finns ingen som ansvarar for att
informera de anstdllda om reglerna eller att se till att de efterfoljs. Manga anstallda
dirigerar om sin mejl till utomstaende mejltjanster, trots att det ar otillatet. Nar de gor
detta sa bryter de mot lagen, da de inte kan garantera sekretess for sekretessbelagda
handlingar och inte heller spara offentliga handlingar pa ett palitligt satt. KTH
finansieras med stora delar av skattepengar och forskningsmedel, att de anstallda inte
hanterar sekretessbelagt material pa ett korrekt satt ar darfor problematiskt. De andra
reglerna som de anstéllda inte foljer ar att de inte svarar pa alla mejl trots att de ar
skyldiga till det i och med sin myndighetsroll. Det star ocksa att de anstillda maste
besvara inkommna handlingar skyndsamt vilket inte heller f6ljs.

Det dr rekommenderat for de anstillda att sortera sin mejl men det finns inget
hjalpdokument for hur de kan gora detta pa basta satt. Att sortera ar, forutom ett sitt att
minska stressen for de anstallda, ett satt for KTH att minska arbetetbelastningen i
handelse av att offentliga handlingar begars ut.

Trots att mejlhanteringen pad KTH har diskuterats tidigare syns inga forbattringar hos de
anstallda. Att utbilda personalen inom mejlhantering och satta upp en tydlig mejlpolicy
ar ett bra satt att stodja de anstdllda. P4 KTH finns ingen utbildning inom omradet och
det har inte heller gatt ut ndgon information till de anstdllda om de regler som finns,
vilket gor det svart att efterleva dem.

6.1.2 Mejlhanteringen pa CSC

Manga av de anstadllda ar inte n6jda med mejlhanteringen och tycker att den fungerar
daligt. En del av de anstdllda ar 4nda nojda med sin mejlhantering eftersom de hittat
hanteringssatt som fungerar for just dem. Att de ar ndjda tror forfattarna beror pa att de
inte foljer reglerna gillande arbetsmejlen och darav skapas mojligheten for de anstallda
att hantera den som de behagar. I och med att reglerna inte f6ljs och att de anstdllda inte
heller far utbildning i hur de ska hantera sin arbetsmejl pd basta satt sa ar hanteringen
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av arbetsmejl personlig. Ingen ansvarar i att utbilda personalen gallande
mejlhanteringen vilket resulterar i att manga anstéllda inte anvander sin arbetsmejl pa
ett effektivt satt. Systemgruppen har inte heller utarbetade arbetsrutiner for att ta in
asikter ifran de anstdllda sa att de vet hur forbattringsarbete med mejlhanteringen ska
ske. Att CSC:s mejlhanteringssystem ar otillfredsstdllande ar en bidragande faktor till att
de anstéllda valjer att dirigera om sin arbetsmejl. En annan faktor ar att andra
mejltjanster tillhandahaller mer utvecklade funktioner och ett battre granssnitt. CSC:s
begransade lagringsutrymme pa mejlservern bidrar ocksa till att de anstéllda valjer att
dirigera om sin arbetsmejl och ocksa for okad tillganglighet fran olika plattformar.

Forbattring av mejlhanteringen skulle resultera i effektivare kommunikation och mindre
arbetsborda for de anstallda. KTH borde ligga i framkant inom den digitala
kommunikationen i och med dess stédllning som ett av Sveriges ledande tekniska
universitet och borde darfor vara intresserade av att driva en férandring utav
kommunikationmetoderna pa skolan.

Det finns ett antal undersokningar som visar pa att foretag som har mejlhantering som
liknar KTH:s bor dndras bade for foretagets skull, da det inte ar effektivt men ocksa for
de anstélldas skull, dd mejlanvdandningen kan bli en onddig arbetsborda och i vissa fall
ett stressmoment.

6.1.3 Arbetsmejl pa fritiden och i mobil

Da det inte upplevs som nagon problematik eller ndgot stressmoment for de anstéllda sa
finns det ingen anledning till att andra hanterandet av arbetsmejl i mobiltelefonerna
eller reglera anvandandet av arbetsmejl pa fritiden. Andra foretag har valt att stinga av
arbetsmejlen men det skulle inte kunna appliceras pa CSC. Fragan om det ar bra att ha
arbetsmejlen i mobilen da det ses att de anstdllda kontrollerar den oftare pa sin fritid
om de har den i mobilen gar att diskuteras, till exempel sa kan detta orsaka att de inte
helt kan slappna av ifran arbetet pa sin fritid.

6.2 Forbattringsforslag

Nedan foljer de forbattringsforslag som ar lampliga att applicera pa CSC for att
arbetsmejlen ska ha en sa liten negativ inverkan pa de anstéllda och deras
arbetsuppgifter som mojligt samtidigt som det effektivisera deras arbete och foljer de
lagar och férordningar som galler mejlhanteringen.

D3 manga av reglerna bygger pa grundlagen sa gar det inte att forbattra dessa, istillet
behovs tydligare information for de anstdllda om de regler som behandlar mejl-
hanteringen. Reglerna ska ocksa vara tydliga och lattatkomliga for de anstallda och det
behdvs ndgon som ansvarar for forbattringsarbetet med mejlhanteringen och for att se
till sa att reglerna efterfoljs.

De anstdllda borde utbildas i hur de pa basta satt kan anvanda mejl som
kommunikationsmedel. Utbildningen skulle innefatta hur mejl utformas pa basta satt,
nar mejl passar som kommunikationsmedel och nar det ar som mest effektivt att
anvanda mejlkommunikation i arbetet. Nagot som ocksa skulle ingd dr hur de anstillda
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kan hantera sin mejl pa ett effektivt satt. Exempel pa detta kan vara att podngtera hur
viktigt det ar att de hanterar sina inkomna mejl kontinuerligt eller att informera om att
de kan dndra instéllningar i mejlsystemet sa att inkorgen bara uppdateras en gang i
timmen.

Det bor skapas en debatt anstidllda emellan dar mejlhanteringen diskuteras. De anstéllda
borde ocksd uppmuntras till att hdlla samma debatt med studenter for att de i sin tur ska
veta nar mejl lampar sig bast som kommunikationsmedel. Diskussion av
mejlkommunikationen skulle kunna minska mejlbérdan.

For att mejlhanteringen ska forbattras sa bor mejlsystemet som KTH anser att de
anstallda ska anvinda félja de astélldas krav. Detta ska goras utefter de anstdlldas behov
genom att lyssna pa dem sa att de pa sa satt véljer att anvanda det fore andra
webbtjanster som inte ar tillatna.

Sjalva mejlsystemet skulle kunna utvecklas genom att granssnittet forbattras,
funktionerna i programmet utvecklas och mejlsystemet specialanpassas sa att
mejlanvandandet blir mer effektivt. Mejlsystemet bor ocksa goras kompatibelt med olika
plattformar och byggas sa att mejlkvoten automatiskt utokas. Systemet bor ocksa ha bra
sorterings- och markningsfunktioner av mejl samt att en viss del av sorteringen
automatiseras sa att de anstallda slipper gora det sjdlva. Arbetet med mejlen skulle da
minska och dven den stress som relateras till mejlen.

Det finns inga stora forbattringsatgarder som KTH kan genomfora nar det galler
hanteringen av arbetsmejl pa fritiden och i mobilen. KTH bor se till sd att de anstdllda
som vill ha sin arbetsmejl kopplad till sin mobil kan ha det samtidigt som att de som
tycker att det ar ett stressmoment inte behdver ha det. De som har den kopplad till
mobilen kan KTH hjadlpa genom att diskutera vilka olika mejlprogram som arbetsmejlen
kan kopplas till, som bade ar bra och tilldtna samt vilka olika funktioner i dessa som kan
vara anvandbart for de anstallda.

6.3 Fortsatta studier

D3 undersokningen som rapporten behandlar pagatt under en begransad tidsperiod
finns det mojlighet till fortsatta studier inom samma omrade. Nagot som inte undersokts
ar hur lang aterhamtningstid de anstallda pa CSC har efter att de behandlat ett mejl.
Detta vore intressant att undersoka da det paverkar hur mycket tid mejlhanteringen tar
ifran deras Ovriga arbete. Som fortsatta studier kan det dven goras en undersokning pa
andra universitet eller liknande organsationer for att se om slutsatsen i denna rapport
stimmer O6verrens med dem. De anstalldas dsikter angdende att stilla upp tydligare
riktlinjer for mejlhanteringen skulle ocksa kunna undersokas samt vilka funktioner som
skulle forbattra funktionalliteten i mejlhanteringen for de anstallda.
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Bilaga 1 — Intervju med anstalld pa CSC

Den anstéllde har valt att vara anonym i intervjun.

Personen far mellan 30-40 mejl varje dag, men har for vana att lasa dem sa fort de
kommer in vilket medfor att den alltid har en tom inkorg. Som exempel sd laser den
intervjuade de ungefar 20 mejl som har kommit in under kvallen och natten varje
morgon pa vag till arbetet, detta medfor att den slipper gora det val pa arbetet vilket den
tycker minskar stressen. Den intervjuade siager dock att om det kommer upp nagon
uppgift fran ett mejl som inte kan utfoéras direkt sa finns riken att den gloms bort. For att
personen ska kunna ldsa mejlen sa fort de kommer in krdvs det i praktiken att den har
mejlen kopplad till mobilen, dock sa tycker den att det inte fungerar sa bra med KTH:s
eget mejlsystem, sa den har istdllet kopplat all sin mejl till Gmail. Det finns aven fler
anledningar till att ha mejlen kopplad till Gmail enligt personen, som anvande KTH:s
mejlprogram i ett ar innan den gick over till Gmail. P4 KTH:s mejlprogram far varje
anstalld anvanda sig av 200MB, vilket snabbt blir fullt, och efter det maste mejlkvoten
manuellt fyllas pa med ytterligare 200MB at gangen medan den som anvander Gmail
direkt far 7GB som fylls pa automatiskt nar kvoten borjar bli full. KTH:s mejl har dven ett
valdigt daligt webbgranssnitt, personen tror inte att utvecklarna av mejlprogrammet har
tankt att det ska anvandas pa det sittet som idag krdvs av anviandarna. De forsoker gora
det battre, men det ar kanske forsent da en stor del av de yngre anstéllda redan valt att
vidarebefordra mejlen till andra mejltjanster. S&dana mejltjanster som till exempel
Google och liknande har redan sa manga finesser att det kommer bli svart for KTH:s
system att konkurrera mot. P4 Gmail kan man t.ex. inte bara ldsa och sortera mejl utan
aven hitta information.

Den storsta nackdelen enligt personen med att manga av de anstéllda vidarebefordrar
all mejl till andra mejlprogram ar att mejl till en myndighet, som KTH, inte far hanteras
pa det sattet. Personen menar att de flesta larare och forskare vid KTH inte ser sig som
myndigheter, fa vet om vad det innebar att arbeta inom och vara en myndighet och
ingen orkar bry sig. Det finns darfér mycket information och regler pa KTH som ingen
kanner till, men som dnda maste finnas dar just for att de ar en myndighet. Dock sa gar
det inte rent praktiskt att folja reglerna for skolans anstillda. Det ar t.ex. svart att avgora
vad i mejlen som ar sekretessbelagt och inte. En regel som personen inte riktigt forstar
varfor den finns dr den att all mejlkonversation maste sparas nar annan kommunikation
inom arbetet inte maste sparas och dokumenteras, den ser inte vad skillnaden dr med
just mejlkonversationer i jdmforelse med till exempel telefonsamtal som gor att de
maste bevaras. Ytterligare en nackdel enligt personen med att vidarebefordra all me;jl till
Gmail ar att det inte langre ar KTH som har hand om det, det ligger inte pa deras servrar,
sa om nagot skulle forsvinna eller om det skulle uppsta ndgot annat problem s3 maste
Googles kundtjinst kontaktas. Ar det ngot som verkligen behéver sparas sa ligger
personen det i Dropbox, en annan tjanst fran ett foretag dar KTH ocksa har en
motsvarande version men som inte fungerar lika bra.

Pa fragan om det vore en bra idé att lata KTH stanga av de anstilldas mejl under
helgerna stiller sig personen tvekande. Som lektor har man ingen reglerad arbetstid, det
ar alltsd inte ett klassiskt arbete fran 9-17. Skillnaden mellan arbete och fritid ar ocksa
glidande da man arbetar med ndgot som man ar intresserad av. Darfor skulle det
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snarare bli en stressfaktor da det inte skulle ga att arbeta pa kvallar och helger tack vare
att mejlen inte gick att komma at, men a andra sidan, konstaterar den intervjuade, sa ar
det kanske inte sunt att alltid tdnka pa arbetet.

Personen tror att Facebook och Google+ och liknande 16sningar nog kommer ta 6ver en
stor del av mejlens funktion pa nagot satt i framtiden. Den tror dven att det kommer bli
mer av tjanster sdsom KTH social, dar det gar att chatta och skriva inlagg i forum,
eftersom att mejl ar fran en till en/flera och det inte gar att ha tradar och liknande som
pa forum. Den berattade att syftet med KTH social nar det skapades var just att minska
mejlbordan fran studenter till larare.
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Bilaga 2 — Intervju med Klas Heggemann och
Ragnar Sundblad fran Systemgruppen

Klas Heggemann ar systemspecialist pa CSC och med i Systemgruppen som har hand om
mejlsystemet pa CSC och som ser till sd att det uppgraderas, han har arbetat pa KTH
sedan 1987. Senare under intervjun ansluter dven Ragnar Sundblad, som ocksa ar med i
Systemgruppen.

Da det ar Systemgruppens uppgift att uppgradera mejlhanteringssystemet ar det dven
framst deras uppgift att se till sa att systemet foljer anvandarnas krav. Heggemann anser
dock att det ar svart att avgora vem ansvaret egentligen ligger pa och det finns ingen pa
CSC eller KTH som kommer med krav pa uppdateringar och sddant som behover goras.
Darfor bestimmer Systemgruppen sjilva internt vad det ska fokuseras pa och det leder
till att det kan vara svart for dem att veta vad som verkligen behdver goras.

Heggemann tanker sig att krav skulle kunna komma fran
Lararsystemgruppteknologsamverkansgruppen som dr sammansatt av bade anstallda
pa CSC och studenter och vars syfte ar att ta upp allt som ror datorerna och datordriften
pa skolan. Men han konstaterar att det inte fungerar pa det sittet i dagslaget. Istallet, for
att de ska veta vad de ska fokusera pa3, sd utgar Systemgruppen framst ifran de drenden
de far in genom den supportverksamhet av mejlsystemet som de bedriver och ocksa
utifran egna erfarenheter och asikter. I dagslaget gors en forbattring av systemet vars
syfte ar att bli battre pa att fa bort spam och liknande ifran mejlen. Darfor laggs det just
nu extra resurser pa CSC:s mejlsystem, men normalt laggs inte sarskilt mycket resurser
pa detta enligt Heggemann utan det skoter sig sjalvt. Ibland byggs dock systemet om ifall
att en bugg har upptackts t.ex. men normalt ar det inte sarskilt mycket som behéver
goras pa brevlasningssidan dar Heggemann och Sundblad sitter.

Anledningen till att manga inte kdnner till reglerna som galler fér mejlhanteringen pa
KTH tror Heggemann och Sundblad beror pa att mejlen har vaxt fram succesivt pa
skolan, reglerna har bara funnits i tva ar och de anstéllda tar inte sjilva reda pa vad som
galler. Det finns ingen direkt utbildning kring detta pa skolan, utan Systemgruppen
forvantas vara de som informerar de anstdllda om de regler som finns, till skillnad fran
andra regler pa KTH som normalt gar ut ifran rektorn och sedan nedat i hierarkin, till
personalchefer etc. som informerar sina anstdllda. Manga anstéllda ser 4ven mejlen som
sin personliga trots att de verkar inom en myndighet, Heggemann och Sundblad tror att
det ar darfor manga omdirigerar till andra mejlservrar sdsom Gmail trots att de inte far
gora det med sitt mejlkonto eftersom att de verkar inom en myndighet. Omdirigeras
mejlen till Gmail har Google ratt att titta i all mejl, men nar det giller myndighetspost sa
far man egentligen inte lata ndgon utomstaende gora det eftersom att det kan vara
sekretessbelagt. Heggemann menar att han sjilv pa det stora hela foljer de regler som
galler for mejlhanteringen, han brukar sortera sin mejl i privat och offentligt. Han har
aven sin mejl kopplad till Apples mejlprogram och till sin mobil, men detta ar i linje med
de regler som finns da Apples produkt bara ar ett granssnitt och inte en webbaserad
mejltjdnst (som ex. Gmail) som sjilv hanterar all mejl. Férdelen med Apples
mejlprogram ar enligt Heggemann att han da har alla sina mejl pa sin dator och kan
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komma at dem aven i nedkopplat lage, vilket inte skulle gd om han hade anvant KTH:s
webmail som bara nds via Internet. All mejl som gar till Systemgruppens officiella
mejladress sorteras och sparas dven automatiskt vilket ar i enlighet med vad arkivarien
(som ansvarar for att alla mejl diariefors) anser vara korrekt. Enligt Heggemann sa ar
det vissa larare som slianger mejl som egentligen raknas som offentliga handlingar dven
fast sddant maste arkiveras antingen i den egna brevlddan eller hos arkivarien pa skolan.

Anledningen till att manga anstallda vidarebefordrar sin mejl till andra mejlprogram
tror Sundblad har att géra med att manga tycker att det ar bekvamt att ha alla sina
mejlkonton pa ett och samma stdlle (man kan namligen koppla flera konton till Gmail),
den har typen av mejlprogram ar dven battre an vad CSC kan erbjuda. Sundblad tror
dock att KTH:s webmail skulle kunna na upp till samma standard, men problemet ar
resurserna. Da det inte finns ndgot open source-program eller ndgot som dr till salu som
ar lika bra sa skulle de bli tvungna att bygga sitt eget. Detta har gjorts en gang forut, men
det var svart att fa det riktigt bra. I dagslaget anvander de sig darfor av en open source-
variant.

CSC:s webmail ar byggd som en nédlosning och ar valdigt enkel, men vissa anstillda
tyckte att den var sa bra att de anvander den. KTH:s centrala mejlprogram ar mer
avancerat, det ar det proffsigaste KTH kan dstadkomma enligt Heggemann. Anvander
man CSC webbserver sa kan anvandaren sjalv skriva script sa att programmet
automatiskt sorterar i mappar i fortsattningen, dd maste man dock lara sig viss
programmering. Det finns en del hjdlp som man kan fa med detta, men det kan dnda vara
svart. KTH:s centrala program ar enklare att anvanda da det ar Windowsbaserat, dar
slipper man aven scripta.

Ett annat problem med att manga dirigerar om meddelanden till en webbaserad
mejltjdnst ar dven enligt Heggemann och Sundblad att Systemgruppen inte kan agera
support for det som ligger pa exempelvis Gmail. De mejl som gar via CSC skall det finnas
sakerhetskopierade. Men om mejlen dirigeras om till Gmail sd kommer inte CSC kunna
kopiera dem utan bara se i loggen for kontot som ligger under CSC att mejl kommit in
och darefter skickats vidare. Det star i foreskrifterna for e-post att alla anstéllda pa KTH
ska skicka sina offentliga handlingar till en arkivarie, men Heggemann berattar att
arkivarien har sagt att det gar lika bra om mejlen finns dokumenterad i loggarna och
nedsparad i systemet. Dock blir det problematiskt da de anstillda dirigerar om mejl som
inte finns nedsparad.

Det kan hdnda att post begars ut eftersom att det ar offentliga handlingar, da har man
ratt att gallra ut privatmejl innan man ldmnar ifran sig mejlen. Det ar darfor det kan ta sa
lang tid om nagon skulle begara ut alla mejl och den gallringen inte redan ar gjord.
Darfor rekommenderar nu KTH alla sina anstallda att gora en sddan gallring direkt nar
mejlen kommer in.

De flesta yngre som borjar pa KTH, t.ex. doktorander, har redan sin mejl etablerad sen
innan och kanner inte till reglerna fér mejlhantering pa KTH, enligt Sundblad kan de inte
forsta varfor de inte far ha sin mejl kvar pa Gmail. Larare och de som ar nagot dldre har
dock lite mer forstaelse for detta, men bara lite.

Trots mojligheten att koppla CSC:s mejl till manga olika godkdnda program, sa som
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Heggemann har gjort nar han kopplade den till Apples produkt, foredrar manga
fortfarande Gmail da det ar sd pass enkelt att anvianda och dven ar webbaserat vilket gor
sa att man kan komma at det pa alla datorer. Eftersom att man inte far dirigera vidare
mejlen till en utomstaende part har KTH:s centrala mejlsystem gjort sa att det inte gar
att koppla deras konton till Gmail, dock kan man fortfarande géra det med CSC:s egna
mejlsystem. Men eftersom CSC:s mejl nu kommer flyttas 6ver sa att den ligger pa KTH
centralt medfor det att det inte kommer ga att vidarebefordra i framtiden.

Dropbox och Skype anvands ocksa flitigt av de anstallda, Skype gar bra att anvanda da
det raknas som ett vanligt telefonsamtal. Dock ska telefonsamtal och liknande egentligen
ocksa diarieféras om det ar kommunikation utanfér myndigheten, alla myndighetsbeslut
skall namligen diarieféras.

Heggemann och Sundblad tror inte att det skulle fungera att hindra de anstéllda att ldsa

sin mejl pa helger eftersom att vid de tillfallen da det har blivit mejlstopp pa CSC har det
blivit kris nar de anstdllda har insett att de inte kan mejla nar de vill.
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Bilaga 3 — Enkatundersokning

Fraga 12 - Hur tycker du att din mejlhantering fungerar i dagslaget?

Ganska bra, skulle 6nska mig ett satt att sitta etiketter och kunna séka bra snarare an
att anvanda mappar dar ett mejl endast kan finnas i en mapp. (som Google mail helt
enkelt.)

Bra

Min mailhantering fungerar bra. Jag anvander automatiska verktyg for sortering, och
sammanslagna inkorgar som jag kan komma at fran ett stort antal plattformar. Jag kan
alltsa nar som helst fa en 6verblick 6ver vilka kategorier av mail som har kommit in, och
kan prioritera utan att ens se mailens headers.

bra

Inga kommentarer

OK. Sokfunktionerna i epostprogrammen dr numera sa effektiva att det inte langre
behdvs sa manga mappar etc. Jag tror att jag har lite on6digt manga prenumerationer
vilket gor att ett ganska stort antal mail har begrinsad relevans.

Det funkar ok. Jag har dragit ned tiden jag lagger pa att svara och lasa mail (t.ex.
maillistor) och nu tycker jag det funkar ok och goér mig inte stressad. Att fa mail till
mobilen har bade for och nackdelar, men nar man dr hemma kan man t.ex. lagga undan
mobilen om man inte vill se att man far mail.

Bra

"Jag far manga mejl eftersom det ingdr i mitt arbete att ha manga kontakter. Volymen
kan ibland vara stressande, men inte for att det galler mejl. Det vore valdigt stressande
om alla dessa manniskor kontaktade mig via telefon eller pa kontoret.

Det ar viktigt att mejllasaren har funktioner for att snabbt filtrera mejlen, t.ex. med
etiketter. Jag lagger sa lite tid som mdjligt pa sortering. Det ar en avvagning mellan att
uppratthalla en rimlig ordning och inte forlora tid pa sortering. "

E-post ar ett utmarkt sitt att kommunicera i arbetet. Utan e-post skulle jag inte kunna
utféra mitt arbete och vara sd produktiv som jag ar. Men e-postlasande och e-
postbesvarande tar valdigt mycket tid, och det ar viktigt att man forsoker halla nere
mangden onddiga brev, till exempel fran elever pa kurser genom att svar pa alla vanliga
fragor finns i kursinformation pa kurswebben. Det enda e-postsystem som jag kan
arbeta tillrackligt effektivt i ar Alpine som ar textbaserat. Grafiska system kraver sa
manga klickningar, och tar for lang tid. Ett problem ar bilagor som skickas i format som
inte dr enkelt ldsbara pa alla datorer.

"Det fungerar uselt eftersom jag inte hinner med. Det mesta av min post besvaras
samma dag, men det finns alldeles for manga saker som bara blir liggandes. Darfor ar
mina svar pa fradga 7 och 8 vanskliga. Det allra mesta som jag far besvaras samma dag,
men det kravs inte mycket for att man ska komma efter.
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Att ha mejl tillganglig pa mobilen minskar min stress eftersom det ar sa mycket som jag
kan hantera under do-tid, dels pa vag till och fran jobbet, men dn mer viktigt da jag ar
pa sprang. Jag har kontoret i Solna och det ar méten och undervisning vid Valhallaviagen
som gor att en hel del tid ar pa buss."

fungerar bra

Fungerar bra, har filter f6r automatisk sortering. Inte stressande alls.

"Jag tycker det aer viktigt att svara paa saadant som aer tydligt formulerat, som jag kan
baettre aen andra, och som jag aer intresserad av. Allting annat struntar jag i, men i
princip foersoeker jag haenvisa till naagon annan auktoritet, tex webbsidorna foer
lediga jobb, eller till naagon som kanske vill svara paa fraagan. Det visar sig ofta att
fraagor aenda blir obesvarade.

Anledningen att jag inte kaenner till KTH:s regler foer anvaendning av epost aer
foerstaas att jag utgaatt fraan att de inte aer saerskilt anvaendbara ens om de finns.

Det aer givetvis riskabelt foer en statstjaensteman att paa ett saa uppenbart tydligt
saett bryta mot grundlagen, men nu aer jag pensionaer och goer precis vad jag vill...

"Studenter mailar sina larare alldeles for mycket. Det tar oerhort mycket tid att svara pa
studentfragor dar svaret star att finna i kursboken/pa natet. Det ar inte heller ett
alternativ for mig att inte svara, det ar oartigt.

Det skulle vara bra med en diskussion bland studenterna om att respektera andras
tid..."

Under perioder med mycket inkommande mail kombinerat med mycket undervisning
fungerar det daligt.

"Ja, mailen gor mig stressad. Jag far oerhort mycket epost. Flera av fragorna i enkiten
ovan var svara att svara pa. T.ex. hur ofta man kollar mail under arbetstid. Det beror pa
vad man jobbar med. Ibland maste jag koncentrera mig pa nagot och later bli mailen en
hel dag eller mer. Hur snabbt man svarar hanger ocksa ihop med dels vad man jobbar
med just da och mailens karaktar. Korta enkla fragor besvarar jag oftast snabbt (inom
nagra timmar) medan svarare fragor som kraver en arbetsinsats innan man svarar eller
kraver att man tanker efter mycket, kan ta mycket langre tid. Om fraga 11: Jag trodde
att

man borde svara inom EN vecka. Jag forsoker gora det men lyckas inte alltid."

"Frdga 3 ar svar att besvara. Ofta kommer det mail som generar arbetsuppgifter som
man maste gora innan man besvarar mailet. Jag rdknar dock bara den tid jag (tror) jag
lagger effektivt pa att skriva och svara pa mail.

Fraga 7: Vissa svarar jag pa direkt, andra kan bli liggande langre eller kortare
tidsperioder. Jag antar att jag kan ge ett snitt, men det sdger inte sa mycket...

Jag forsoker nedbringa tiden med mail. Om jag forvantar mig ett antal mail i ett drende
kan det litt hinda att jag vdntar ett tag och sedan betar av alla dessa samtidigt. O.h.t.
laser jag mail, men viljer att forsoka besvara dem nar det passar (e.g. jobba med den
uppgiften nar det passar, inte just samma sekund som det dyker upp ett mail om
nagot)."

"Jag sorterar ej e-post.
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E-post hanteringen fungerar, men tenderar att ta for mycket tid."

"Det finns inga tillfredsstillande mejlprogram!

Hellre sortering vid behov (t.ex. bra sokkriterier) an ""flaggning"" av epost.

Mejl som gér att svara pa direkt besvaras omgéende. Ovriga far vinta. Det
svarsalternativet fanns inte med i er enkat.

Mejl i sig ar inte den hogsta stressfaktorn. De fungerar mestadels som paminnelse till
antalet 6ppna, svara och arbetskrdavande drenden - det dr stressande. "

Jag skulle kunna spara en del tid om jag kan fa emailen automatiskt sorterade.

Skulle kunna tanka mig att ha flera mailkonton, en for varje systemroll. Idag kommer
alltin i en enda tratt. Kan vara stressande ibland.

Den styr mycket min verksamhet. Riskerar att forsamra systematik och langsiktigheten
i arbetet.

"OK, trots spamfiltreringar val mycket dumheter och ibland tvartom, relevant datorpost
i spamkorgen, som jag darfor maste lolla da och da.

Jag har anvant datorpost sedan 1985 och finns antagligen i valdigt manga listor,

men i slutet pa 80-talet var det battre med ingen illvilja och kanske 10000 anvdndare
runt viarlden, men spridningen till nastan alla ar fantastisk.

Jag slanger allt jag kan direkt och sorterar i mappar for varje manad, varvid jag framfor
allt slanger brev med stora bilagor."

email har blivit ett verktyg som anvands for mycket --> for mycket oviktigt mail. Manga
anvander "svar till alla" istallet for att vdlja ut for vem svaret ar verkligen viktigt.

"Nar det dr mycket att gora i den vanliga verksamheten, som infor deadlines kan det
ibland vara svart att hinna med att hantera alla mejl. Viktiga mejl besvaras sjalvfallet,
liksom mejl som ar enkla att atgarda. Mejl som ber6ér mindre prioriterade drenden som
dessutom kan innebéra tidskravande arbetsinsatser kan dock bli ligganden.

Gallande sortering av mejl, har jag inte tillracklig tid for att kunna dgna mig at detta.
Genom sokningsfunktionerna i moderna mejlhanterare gar det vanligtvis bra att hitta
dldre mejl dnd3, bara man vet vad man ska soka efter."

Helt ok

"Hej!

Jag tycker att mejlen ar stressande 6ver lag, och att det ar svart att inte distraheras av
att man ofta maste kolla om nagot ar viktigt eller inte. Spamfiltren fungerar daligt
tycker jag, en tredjedel av det som kommer ar spam.

Jag anvander Inkorgen som ""kvar att atgarda"" (i snitt 70-120 mejl som vantar pa
atgard) och slanger eller sorterar undan det som ar atgardat i mappar. Ofta har man
anledning att aterkomma i ndgot drende. Problemet ar da att diskkvoten fér min me;jl
overskrids ndgon gang om aret och jag far 1agga en massa tid pa att rensa.

Jag ar noga med att skilja pa arbetsmejl och privat mejl. Jag vill inte ha arbetsmejlen i
mobilen, det skulle vara for stressande.

OVRIGT:
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Jag tycker rent principiellt att e-post inte borde vara gratis, det borde kosta dtminstone
nagra Oren att skicka ett e-brev, med hogre pris for tunga bilagor. Det skulle minska
spammandet radikalt.

KTH:s dokumentmallar ar knasiga, bara KTH-logotypen vager nastan 200 kilobyte.
Snacka om onddiga kostnader for lagring.

Lycka till!

"Mycket daligt. Jag har ett par tusen obesvarade mejl och under jaktiga perioder 6kar
den mangden med cirka fyrtio mejl om dagen. Nar jag far tid att ldsa och svara ar
arendet ofta 6verspelat. Jag forsoker tala om for alla teknologer att det ar direktkontakt
som gdller - ring min mobil eller kom till mitt kontor, jag har ingen maojlighet att svara
pa hundratals mejl om dagen.

Har funderat pa ett automatsvar: Ditt mejl ar placerat i ko som nummer
tvatusensjuhundranittiofem. Vi spelar lite musik under tiden...

Det basta med mejl ar forstas att jag kan se vad jag har svarat. Ganska ofta far jag mejl
av typen ""

nn

For tre ar sen fick jag den har uppgiften av dej. Nu har jag gjort den ..."",

Jag har inte lart mig hur jag sorterar mail i KTH webmail, men det vore vardefullt.

Daligt

"Mejlhantering goér mig mycket stressad. En anledning ar den stora mangden och att
mycket mycket arbete med kurs- och projektadministration ska hanteras via mail.

Jag har mejlen kopplad till min mobil. Jag upplever det som mycket positivt eftersom
det 6kar min mojlighet att planera mitt arbete. "

"I don't let myself be stressed by email. I read email only when I want to. Sometimes
when [ am busy I can go without email for 7-10 days.

[ clean emai once a year or every 2 years.
[ only read email in the mobile if | need to find something out. Very very seldom.

Did you talkt to Olle Balter? Or looked out his thesis and publications. "
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Bilaga 4 — Enkatundersokning, mejlanvandning pa
CSC

Denna undersdkning sker anonymt och resultatet kommer att behandlas i en rapport i
kursen Kandidatexamensarbete i Medieteknik DM129X.

1. Vilken avdelning pa CSC tillh6r du?

NA - numerisk analys

TCS - teoretisk datalogi

CVAP - datorseende och robotik

CB - berdkningsbiologi

MID - medieteknik och interaktiv design
TMH - tal musik horsel

PDC - parallelldatorcentrum

Annan avdelning

OO0O000O0Oo0OnO

2. Har du daglig kontakt med studenter via mejl?

O Ja
I Nej
L Vetej

3. Hur lang tid av din arbetsdag lagger du i genomsnitt pa att lasa och besvara
arbetsmejl?

Ingen tid

Mindre an en timma
1-2 timmar

2-3 timmar

3-4 timmar

Mer dn 4 timmar

OoOoOoood

4. Hur lang tid av din arbetsdag lagger du pa att sortera arbetsmejl?
Med sortera menas lagga i mappar/stjarnmarka/marka med etiketter

Ingen tid

En kvart

En halvtimme

En timme

Tva timmar

Mer an tva timmar

OOoOoOood

5. Ungefar hur ofta kollar du din arbetsmejl under arbetstid?

O Aldrig

[0 Sallan/vid speciella tillfallen
1 1-3 ganger per dag

L1 4-6 ganger per dag

I 1-2 ganger i timmen
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[ Safortjag far mejl
6. Ungefar hur ofta kollar du din arbetsmejl pa fritiden?

Aldrig

Sallan/vid speciella tillfallen
1-3 ganger per dag

4-6 ganger per dag

1-2 ganger i timmen

Sa fort jag far mejl

OOoOoooOod

7. Ungefar efter hur lang tid fran det att du mottagit ett mejl estimerar du att du svarar
pa det?

Jag svarar inte

Inom en vecka

Efter tva till tre dagar
Samma dag

Inom 2-3 timmar

Jag svarar direkt

oo0OoOood

8. Svarar du pa alla mejl du far?

O Ja

L1 Nej, bara de som ar relevanta for mig
[0 Svara aldrig pa mejl

L Vetej

9. Har du din arbetsmejl kopplad till din mobil?

O Ja
I Nej
L Vetej

Om ”ja” pa fraga 9
a. Hur ofta kollar du din arbetsmejl i mobilen pa arbetstid?

Aldrig

Sallan/vid speciella tillfallen
1-3 ganger per dag

4-6 ganger per dag

1-2 ganger i timmen

Sa fort jag far mejl

OOoOoOood

Om ”ja” pa fraga 9
b. Hur ofta kollar du din arbetsmejl i mobilen pa fritiden?

O Aldrig
[0 Sallan/vid speciella tillfallen
1 1-3 ganger per dag
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L1 4-6 ganger per dag
I 1-2 ganger i timmen
[ Safortjag far mejl

10. Kanner du till reglerna angaende mejlhantering som galler for anstéllda pa KTH?

O Ja
I Nej
O Delvis

11. Inom vilken tidsram skall du ha svarat pa ett mejl enligt reglerna som galler for
anstallda pa KTH?

Sa snart som mojligt
Inom 24 timmar
Inom 48 timmar
Inom 3 veckor
Obestamt

Vet ej

OOoOoooOod

12. Hur tycker du att din mejlhantering fungerar i dagslaget?
Utga ifran hur du sorterar och besvarar din mejl. Upplever du att mejlen gor dig stressad?
Om du har mejlen kopplad till din mobil, paverkar detta dig pa nagot satt?

Tack for din medverkan till vart kex-jobb och svensk forskning!
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