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Digi i vardagen-delegationen - Rundabordssamtal 30.11.2021
Kunskapsledning — medborgare och delaktighet

Inledning och sammanfattning

Digi i vardagen-delegationen anordnade ett rundabordssamtal pa natet 30.11.2021 med d&mnet
kunskapsledning. Malet med motet var:

¢ Oka diskussion och kunskap om kunskapsledning.

e Beskriva och konkretisera problemet med smal kunskap i den inledande fasen av ledning och
beslutsfattande.

¢ Identifiera och konkretisera akttrer och situationer dar det (forst) skulle vara vart att ta fram en
bredare kunskapsbas som stod for ledningen.

| borjan av evenemanget hordes tre presentationer om utnyttjandet av kundforstaelse i ledningen av digitala
tjanster ur foretagsforvaltningens och den offentliga forvaltningens perspektiv:

e Gemensamt och hallbart varde fran kunddata - Ossi Lehtinen, Data Scientist, SOK

e Att bygga fortroende ar en del av kundforstaelsen - Nina Nissild, direktor, FPA

e Skapa en invanar- och kundorienterad verksamhetskultur baserad pa kunskapsledning for hantering
av tjanster och servicenat - Juhani Anttonen, direktor for serviceforvaltning, Abo stad

Efter presentationerna uppdelades rundabordssamtalet i sex diskussioner i smagrupper. Diskussionen i varje
grupp fokuserade pa tre fragor:

e Hur omvandlar vi kunddata till drivkraft for ledning och beslutsfattande?

e Hur och utifran vilken information leder vi bl.a. utveckling och produktion av offentliga (digitala)
tjanster?

e Hur gor vi anvandningen av kundforstaelse synlig, nédvandig och mojlig ocksa i ledningen?

Ungefar 95 personer fran ett 60-tal olika organisationer deltog vid runda bordet. Rundabordssamtalet dgde
rum pa en Zoom-plattform. Verktyget Google Jamboard anvandes som stod for gruppdiskussionerna.

De féljande avsnitten i promemorian sammanfattar de teman som togs upp i diskussionerna och de viktigaste
argumenten som utkristalliserats i smagrupperna. Diskussionerna i smagrupperna producerade tiotals
observationer fran olika synvinklar. Promemorian belyser fem helheter:

e Kompetensutmaning - splittrad och olika nivaer av forstaelse

e Kundforstaelse och data

¢ Utmaningar i dataanvandning

¢ Kunskapsledning

e Tillgang till information, synlighet, akademiska data och kunskap
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Kompetensutmaning - splittrad och olika nivaer av forstaelse

Vid rundabordssamtalet identifierades gemensamma utmaningar inom kunnande. De anknyter till forstaelsen
av olika parters kunskap som &r pa olika nivaer och fragmenterad. For valdigt manga aktérer ar terminologi
som anknyter till kunskap ocksa frammande och darfor svar. Kunskap och anvandning av den ar heller inte
alltid i huvudrollen i den egna arbetsuppgiften och darfor inte sa valbekanta teman, men de ar anda en
betydelsefull del av helheten. Utmaningarna syns till exempel som oférmaga att utnyttja kunskap tillrackligt.
Dessutom behovs annan bred kompetens vid sidan om, som till exempel battre kundférstaelse.

Diskussion som géller kunskap kraver ett gemensamt sprak, terminologi, beskrivning och konkretisering samt
fler exempel for att uppna forstaelse. Utan dessa ar det svart att fora en gemensam diskussion om kunskap
och kunskapsledning. Endast genom ¢msesidig forstaelse kan man na gemensamma lésningar som betjanar
olika parter. Ett gemensamt sprak och forstaelsen genom detta hjalper olika sektorer att samarbeta effektivt
och framgangsrikt aven tillsammans.

| det fjarde rundabordssamtalet Agnades mycket tid at att diskutera om man skulle prata om data, information,
kunskap eller vad. Dessutom insag man att fragor, behov och Iésningar i anknytning till kunskap och
utnyttjande av den kan vara mycket olika och pé olika nivaer i olika sektorer. Det finns manga olika aktorer vid
den tillgangliga kunskapen och anvandningen av kunskap betraktas ofta bara ur den egna synvinkeln och da
aven ganska trangsynt.

Kundforstielse och data

Betydelsen av kundférstaelse blev viktig i diskussionerna. | diskussionerna delades uppfattningen att
kundfdrstaelsen egentligen inte &r pa en tillrackligt htg niva inom nagon sektor. Exempelvis
erfarenhetsbaserad kunskap underutnyttjas och oftast stoder beslutsfattande och utvecklingsarbete starkt
endast pa harda numeriska faktauppgifter. Kunskap anvands ocksa ofta enbart for att l6sa tekniska problem
eller for administrativ rapportering. Kunskap (data) och erfarenhet fran kundgranssnitt bér anda framfor allt
anvandas for att forbattra kundupplevelsen. Att till exempel sammanstélla kundrespons som ar viktig i sig ar
bara en del av nyttan som man avser med att samla in kundupplevelser pa ett battre satt. Det ar frdga om en
storre helhet — en mer dvergripande kundforstaelse, vars utnyttjande har en direkt inverkan pa resultatet av
verksamheten.

Forutsattningen for kunskapsledning ar hogkvalitativ och andamalsenliga data om anvandare, kunder och
medborgare. Kundforstaelse kan inte uppsta om det inte finns tillrackligt mangsidig information tillganglig.
Uppfoljning av kundens agerande, behov och férandringar i dessa bidrar till att skapa kundforstaelse. Att
forstd kundens perspektiv, beteende och forvantningar hjalper att utveckla och producera battre I6sningar —
kundvagar som betjanar helheten mer mangsidigt och i basta fall Aven olika aktorer. Vid diskussionen
funderade man ocksa 6ver betydelsen av anvandarnas och medborgarnas livssituation och férdelarna med
kunskapsledning ur individens perspektiv. En l6sning som togs upp i diskussionerna ar en allman
faktaplanbok som forknippas med digitalt planbokstéankande?.

Under diskussionerna framkom tydligt att kundupplevelsen och ledningen av den som strategiska fragor &nnu
inte ingar tillrackligt mycket i planeringen av service- och utvecklingsarbetet bland aktorer inom olika sektorer,

1 https://ec.europa.eu/info/strategy/priorities-2019-2024/europe-fit-digital-age/european-digital-identity sv
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i stod for beslutsfattande eller i det strategiska arbetet 6verhuvudtaget. Det ar fortfarande langt kvar till en
tydlig strategi for kundupplevelser.

Utmaningar i dataanvandning

Enligt observationer och uppfattningar vid runda bordet ar utmaningarna med dataanvandning mangfaldiga.
En av de viktigaste observationerna ar att data samlas in men de foradlas eller utnyttjas oftast inte
systematiskt. Data bor dock vara ett verktyg for utveckling av verksamheten och insamlingen av dem bér inte
vara ett sjalvandamal. Darfoér skulle planering av bade datainsamling och analys krava ett tydligt forfarande
och vagledande praxis inom organisationen.

Betraffande ovannamnda observation ar en erkand utmaning med utnyttjande av data att kunskap om
dataféradling inte &r allmant tillganglig. Data i sig ar annu inte anvandbar kunskap, sa det ar nodvandigt att
satsa pa att utveckla kompetens i omvandling av data till kunskap. Utvecklingen av processer i
dataproduktion genom hela organisationen fran manuell datainsamling mot intelligent automatiserad
datainsamling ar ocksa en del av denna utvecklingshelhet. A andra sidan &ar det vasentligt att konkretisera
forstaelsen som man far genom data till en del av planeringen av verksamheten, sa att kunskapen som
foradlats av data tas i bruk.

En av de storsta riskerna med anvandningen av data ar dess otillracklighet. Man ska kunna segmentera
kunder eller anvandare och & andra sidan data sa att man kan fokusera data och kunskap om kund- och
anvandarsegmentet i fraga pa ett korrekt satt. Endast pa basis av sadan kunskap kan man dra grundade
slutsatser och utveckla kundupplevelsen.

Kunskapsledning

Kunskapsledning ska vara en karnprocess i ledningssystemet, dar malen féradlas till indikatorer som ger
information for analys och utnyttjande som sttd for beslutsfattande. Hela processen ska fungera och vara
intakt.

Den mest betydande utmaningen i anknytning till kunskapsledning ar just bristen pa ledning som baseras pa
kundvarde, inte avsaknaden av kundinformation i sig. Den skiljer sig fran traditionellt ledarskap och
forstaelsen om forandring forutsatter larande och kontinuerlig utveckling. Skapandet och etableringen av
samarbetsmodeller ar ocksa en vasentlig del av utvecklingen av kunskapsledning.

Man bor ocksa uppmarksamma att sjalva kunskapen maste ledas sa att man kan leda med kunskap. For att
mojliggora detta behovs en gemensam nationell granskning pa olika nivaer av samspel mellan kunskap. |
Finland finns det till exempel stora och sma kommuner dar man redan gor ett bra arbete med
kunskapsledning. Erfarenheterna och modellerna fran dessa pionjarkommuner bor utnyttjas i storre
utstrackning i utvecklingen av kunskapsledning.

Centralt for lyckad kunskapsledning &r engagemanget i organisationens hégsta ledning, och inom den
offentliga sektorn, aven bland fortroendevalda. Till detta hor att man skapar en kontinuerlig iterativ process av
kunskapsledning, vilket i sin tur mojliggor uppratthallandet av en battre lagesbild 6ver administrativa och
organisatoriska granser.
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Tillgang till information, synlighet, akademiska data och kunskap

| diskussionerna kom fram aven tillgangligheten och synligheten for all slags kunskap pa en mer allman niva.
Da diskuterades bl.a. data i akademisk forskning och forskningsdata, data fran kommuner, staten och
organisationer samt olika typer av foradlad kunskap.

En viktig frAga, som av vissa ansags vara den mest centrala, var stravan efter tvarvetenskap: en
attitydférandring behdvs for att battre kunna utnyttja det som andra redan har gjort eller forskat i. | det
akademiska arbetet skulle man kunna gora mycket mer tillsammans om man kunde utnyttja
forskningsinstitutionernas resurser och genomférd forskning mer i allt (falt)arbete.

Forskningsbaserad kunskap bor vara tillganglig och informationssaker for alla sektorer (6ppna data och
Oppen kunskap). Man skulle kunna bygga en nationell modell f6r "kundagande" for att utnyttja den tillgangliga
kunskapen. Inom denna ram kunde man framja spridning och utnyttjande av 6ppna data och
forskningsbaserad kunskap.

Ett centralt kriterium for anvandning av 6ppna data och 6ppen kunskap ar kunskapens synlighet. Det maste
finnas ordentliga 6ppna kataloger och kunskapsbanker dver vad som &r oppet tillgangligt. Centraliserade
kataloger och kunskapsbanker skulle ocksa kunna anvandas for att undvika att kunskapen delas upp och for
att framja vidare tvarvetenskaplig anvandning av data.

Avslutningsvis

Det var en livlig och dvergripande diskussion vid runda bordet. Syftet var att ta upp temat kunskapsledning till
en mer omfattande diskussion och belysa de utmaningar som ar forknippade med den. Ytterligare
diskussioner behovs sakert om detta tema. Promemorian fran rundabordssamtalet kan ge vissa utgangslagen
for inriktning av dessa fortsatta diskussioner.



