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Folj en administrator

Under varen 2016 genomférdes projektet "Folj en
administrator” pa Karlstads universitet (Kau). Syftet
med projektet var att identifiera vilka delar av de
administrativa systemen och processerna som ur
ett administratorsperspektiv kan utvecklas och
effektiviseras. Mélet &r att pa sikt ge administratéren en
férbattrad upplevelse av den totala arbetssituationen.

"Fo6lj en administratér” baseras pa de lardomar
som samlades under projekten "Foélj en student” som
genomfordes 2014 och "Folj en larare” 2015. P& Kau ar
tjidnstedesign etablerat som ett arbetsséatt inom vissa
omraden och av den anledningen initierades ett tjanste-
designprojekt med studenten i fokus 2014 och med
larare i fokus 2015. En projektledare med kompetens
inom designmetoden anstalldes fér genomférande och
utvardering.

Ambitionen i "Fo6lj en administrator” var att ha en
grupp bestaende av cirka 30 administratérer, varav
tolv fran varje fakultet och atta fran studentcentrum.
Gruppen skulle bestd av fakultetsadministratorer,
antagningshandlaggare, ladokhandlaggare, studie-
och karriarsvagledare, tentamensadministratorer och
schemahandlaggare.

De som till slut bidrog med dagboksanteckningar
till projektet var 25 stycken, varav tolv fran fakulteten
for humaniora och samhalle, sex fran fakulteten
for halsa, natur- och teknikvetenskap och atta fran
Studentcentrum. Av de tolv fakultetsadministratorerna
fran HS fakulteten arbetade &atta med kursadministration,

tva studie- och karridrsvagledning och tvéd med projekt
och forskningsadministration. Fran studentcentrum
deltog tre fran studenthalsan, en ladokhandlaggare och
fyra antagningshandléggare.

Uppstartsmotet for administratérerna var mitt i
lasperiod ett, en veckan innan antagningen 6ppnade.
De fick d& ocksa veta att de i slutet av perioden skulle
kallas till en intervju kring dagboksanteckningarna, samt
ytterligare ett moment dér de under en vecka skulle
notera i ett Excel vad de gjort.

Administratérernas dagboksanteckningar varierade
en del i sin form déar vissa skrev mer som en dagbok och
da varje dag, medan andra istallet skrev nar frustrationen
uppstod och pa sa satt mer sporadiskt. Vissa skrev
langre texter om upplevelser kring en viss situation
och andra om livet som administrator. Intervjuerna gav
sedan en fordjupad forstaelse kring de upplevelser som
administratorerna skrivit om. Den samlade datan fran
deltagarnas excelfiler visade pa uppdelningen av arbetet
over en vecka.

Parallellt med administratérernas upplevelseresor
gjordes efterforskningar kring specifika problem som
hade lyfts upp.

Resultatet av administratdrernas upplevelser
visualiserades slutligen med hjélp av tva tartdiagram
och en customer journey. De huvudsakliga omradena
var: larare, studenter, mail, kollegiet, rutiner, system,
fakturahantering och arbetsuppgifter. Utifran dessa
omraden har forslag pa nasta steg formulerats.



Vid Karlstads universitet (Kau) arbetar
stédverksamheterna tillsammans med fakulteternas
administrativa avdelningar med att effektivisera och
utveckla administrationen och strévar efter att hitta
battre I6sningar for studenter, larare och administratorer.

For att préva hur val administrativa processer
fungerar som stod for administratorer initierades
projektet "Folj en administratér”. Projektmetoden
baserades pa det tidigare projekten "Folj en
student” och ”Folj en larare” med malet att hitta
utvecklingsomraden.

Att géra forandringsarbeten inom organisationer ar
inget nytt; problem identifieras, undersdks och justeras
eller optimeras. Enstaka problem angrips och det blir
svarare att se helheten, och hur varje forandring kan
paverka ett annat omrade. Problemen som identifieras
blir ofta baserade pa en befintlig process, internt
analysarbete eller pa klagomal. Effektiva 6ar skapas
och anvandarens perspektiv igenom hela upplevelsen
saknas.

Genom att anvanda tjanstedesign for

férandringsarbete lyfts anvandarperspektivet fran borjan.

Anvéandarens perspektiv kartldggs och visualiseras
sedan for att genom det se var i flddet problemen
uppstar och hur det paverkar flédet i stort. Metoder som
anvands inom tjanstedesign ar forst anvandarstudier
som bland annat intervjuer, service safari, enkater,
skuggning, text-, video- och/eller bilddagbok. Infér
analys av den insamlade kunskapen visualiseras

den med till exempel customer journeys och service
blueprint.

En customer journey ar en visualisering av en
upplevd resa dér positiva och negativa upplevelser, s&
kallade touch points, blir valdigt tydliga éver tid. En resa
kompletteras med férdel av kortare kommentarer eller
citat for att fortydliga vad som paverkade upplevelsen.
Den kan anvéndas dels som underlag till analys, men
ocksa som ett visuellt stéd i Gverforingen av den
insamlade kunskapen till exempelvis projektagare.

BAKGRUND

Under hdsten 2014 genomférdes projektet "Folj en
student” dar studenternas upplevelser i en customer
journey direkt skapade en battre forstéelse for hur deras
forsta tid pa universitetet kunde goras battre. Hosten
2015 genomfdrdes ett andra projekt med lararen i

fokus ”Folj en larare”. Ambitionen var att kunna skapa
samma plattform for att ringa in forb&ttringsomraden for
administratorer i projektet "Folj en administrator”.

Folj en administrator

SYFTE

Under varen 2016 undersoktes administratorerna pa
Kaus upplevelse pa en mindre skala med hjélp av en
tjanstedesignprocess for att fa en forstaelse for hur

den kan hjalpa i ett forandringsarbete som ar mer
holistiskt och som har ett utifranperspektiv. Syftet med
projektet var att pa sikt ge administratéren en forbattrad
upplevelse av den totala arbetssituationen.

MAL
Malet med projektet “F6lj en administrator” var att:

e  Redovisa administratorers upplevelser av de
administrativa stédsystemen och processerna
under en undervisningsperiod och bdrjan av en
antagningsomgang.

e Uppmarksamma och foresla férandringar i
aktuella system och processer.

GENOMFORANDE
| projektet ingar tva parallella processer for att kunna
uppna de tva satta malen. A ena sidan underséka och
analysera administratérernas upplevelser, 8 andra
sidan att undersdka och analysera vilka metoder som
passar bast for genomférandet av projektet. Varje
vagval i projektet aterfoljdes av en kort analys om
varfor valet gjordes for att pa sa satt lattare kunna
ta ett beslut kring nér valet ska géras om i ett annat
projekt. Tjanstedesign uppmuntrar till en agil process
da insikter som kommer langs vagen genom att satta
anvandaren i centrum paverkar val av metoder for
projektet framat. Anvandaren &r heller aldrig den samme
aven om den ar samma fysiska person har hen vid en
andra undersokning en storre forstaelse vilket ger en
annorlunda upplevelse.

| detta projekt bedémdes det vara intressant att fa
veta hur uppdelningen av tiden s&g ut for administratérer
under en vecka, samt férdelningen mellan neutral,
frustration och gladje under samma tidsperiod. | gengéld
genomfordes inte ndgon service safari.

URVAL AV ADMINISTRATORER

Urvalet for projektet gjordes baserat pa att deltagare
fran de olika fakulteterna samt Studentcentrum skulle
representeras. Den administrativa chefen for respektive
fakultet rekryterade administratérer och chefen for
Studentcentrum rekryterade administratorer fran den
avdelningen.

INSAMLING AV UPPLEVELSER

Administratérerna fick éversiktlig information kring
projektet i samband med att de tackade ja samt en



Folj en administrator

inbjudan till att komma pa informationsméte.

Hej pa er,

Vad kul att ni vill vara med i projektet "félj en
administratdr”! Ett mycket spdnnande projekt som ar
en sjélvklar fortséttning pa "félj en student” och *félj en
ldrare”.

Jag vill bjuda in er till ett informationsméte infér att
projektet startar redan nu pa tisdag 8 mars kl 11 i

rum 3C426.

Hoppas att ni har méjlighet att komma, jag ser mycket
fram emot att tréffa er!

Tack pa férhand.

Med vénlig hélsning,

Anya Ernest

070-XXXXXXX

En av dem som skulle medverka arbetar pa
Musikhogskolan Ingesund i Arvika men kunde ringas
in via Skype och fick darfor majlighet att vara med pa
motet.

DAGBOK

Pa tisdagen 8:e mars samlades gruppen i ett rum dar
en kort introduktion till projektet och dess bakgrund
presenterades.

Det ké&ndes viktigt att de forstod att projektet inte
handlade om att skicka in en lista med 6nskemal kring
forbattringar utan att de I6pande skickade in sina
upplevelser till mailadressen. Syftet med projektet
var att fa ett anvandarperspektiv utan att belasta
administratorer med ytterligare en uppgift som i sig
kunde paverka upplevelsen.

Med erfarenheter fran ”Folj en student” och "Folj
en larare” uppmuntrades administratdrerna att férsoka
skriva anteckningar |[6pande for att pa sa satt komma
att formedla en upplevelsebild istéllet for att fokusera pa
isolerade problem och frustrationssituationer.

Totalt skickades strax under 300 mail in med
upplevelser!

| vissa fall var det tydligt att deltagarna var vana
dagboksskrivare, deras upplevelser beskrevs med
kontext och kansla. En utmarkte sig specifikt genom
att skriva pa ett mycket underhallande satt dar
upplevelserna beskrevs med satir men som pa sé satt
fortydligades valdigt val. Som en satirteckning som kan
fa fram en poang i en bildruta.

| andra fall skrev deltagarna nér problem uppstod
vilket d& gjorde problemet centralt snarare an
upplevelsen.

Alla dagboksinlagg var mycket givande och bidrog till
den bild som skapades av en administrators vardag.

INTERVJUER

Nar dagboksuppdraget avslutades sattes ett doodle-
dokument dar administratérerna kunde vélja en

tid som passade dem for att géra en intervju runt
deras upplevelser samt om de ville addera nagot.
Intervjutiderna begransades till atta i antal. Intervjuerna
som gjordes baserades pa deras skickade mail med
malet att fa fordjupning i vissa omraden som kommit
upp i dagboksskrivandet.

Vissa fragor som inte var personspecifika stélldes
ocksa. Dessa fragor baserades pé dterkommande
omraden i dagbdckerna.

Av de intervjuade var endast tre anstéllda som
fakultetsadminstratérer, i 6vrigt var de anstéllda vid
studentcentrum.

EXCELVECKAN

Den sista veckan innan intervjuveckan bads
administratorerna att istallet fylla i en tabell 6ver vad
de gjort under veckan. Underlaget som de fick for sin
uppdelning var: svara pa mail, innehallsadministration,
ansvarsfordelning, justeringar, leta efter svar, méten,
I6pande rutiner, annat, datatrassel och egen rutin. Det
fanns dven en uppmaning att i procent skriva in hur
dagen uppfattats; med gladje eller frustration.



Resultatet av insamlad data visualiserades i en customer
journey dar kontexten paverkade upplevelsen av olika
saker. Vissa upplevelser &r inte kopplade till isolerade
handelser utan ar aterkommande men star endast

med en gang for att pa sa satt uppna en mer tydlig
visualisering. Resan for varje administrator vid Kau ar
ocksa helt unik, baserad pa hur tjansteplaneringen ser
ut, vilket amne en ar kopplad till, hur kollegiet ser ut,
samt en hel del andra faktorer.

LARARE

Relationen till Iararna ar en véldigt viktig del av en
administratdrs jobb. De som har arbetat Iange pa ett
amne visar stundtals p4 ett nast intill moderligt ansvar
fér ”sina” larare.

”Jag blev radd fér hennes skull, att hon skulle hamna i
blasvéader annars. Vi maste vara radda om vara duktiga
och engagerade lérare!”

Samtidigt ar det en hel del upplevelser dar relationen
till 1arare kommenteras och ofta handlar det om en
attitydproblematik. Argumentet att en lérare borde slippa
administration pa grund av vilka kostnader det medfor
blir valdigt provocerande.
"Det ligger tyvérr 6ver min I6neniva.”
Kénslan av att bli tagen for given och en mottagare for
arbetsuppgifter som ingen annan vill eller orkar gora.
Till exempel att vara hubben mot 6vriga stodfunktioner.
Liknande det beteende som ”den nya generationen
studenter” uppvisar tar larare den snabba vagen och
istallet for att sjalv 1agga tid pa att sdka upp information
skickas ett mail snabbt och I4tt till administratéren. P&
liknande satt far administratéren ofta stétta Iarare med
administration som de kan géra sjilva och vissa mail gar
till administratéren som egentligen borde ga till en larare
vilket d& ocksé skapar ytterligare mail i den redan stora
mailstrdmmen.

Vad som ocksa upplevs som problematiskt
och som skapar merarbete ar sent eller inkorrekt
schemaunderlag eller sent publicerade kursplaner. Men
det som manga kommenterade ar hur utformningen pa
en examination kan skapa oerhért mycket merarbete
fér administratéren. En larare ska naturligtvis besluta
om hur en kurs bést examineras och ska darfér
utforma examinationen darefter, men forstaelse for vad
valen innebar &r valdigt viktigt. Forvantan ar hog pa
implementeringen av de digitala tentorna.

STUDENTER

Folj en administrator

Administratdrerna har en hel del kontakt med studenter
och i de fall dar studenterna foljer sin studiegang flyter
allt oftast pa enligt existerande rutiner. Det ar som alltid
undantagen som &r problematiska. Till exempel kréaver
det en hel del tid att hjélpa en student som ska skriva
examination fran utlandet. En administrator hade &ven
en upplevelse dar en utlandsstudent som kommit in pa
en utbildning inte kunde hitta nédvandig information for
sin studiegang.

Samtidigt kan &ven rutinerna ibland skapa besvér.
Att studenter behdver sdka kurserna inom sitt program
infor varje termin gor att administratérerna méaste stotta
studenterna p4 olika satt sa att de inte gldmmer av. Det
géller &ven att f4 studenter att registrera sig vid kurs-
och programstart. Vissa upplever att detta ar pa grund
av att den nya generationens studenter vill ha allting
serverat och da helst pa en gang. Upplevelsen &r att
studenterna har valdigt svart att ta till sig information.

En administrator har papekat problemet med brist
pa fristaende kurser fér de studenter som har en fri
termin pa sitt program. Distansstudier passar inte alla
studenter och darfor blir det svart och skapar merarbete
fér administratoren da denne behdver hjélpa studenten
att hitta alternativ.

Ibland kan en administratér hamna emellan en larare
och en student och det upplevs som problematiskt.

Flera administratorer har papekat svarigheten med att
stélla prognoser for hur manga studenter som kommer.
Det &r ett lite stressande moment da det till stor del
handlar om valgrundade gissningar da det paverkar
valdigt mycket om denna slar fel.

“Hérliga studenter!”

Trots manga negativa upplevelser ar studenterna
ndgot som ger mycket energi till administratérerna.
De som har de mest positiva upplevelserna ar de som
moter studenter utanfor systemen och de som styr mer
Over sina arbetsuppgifter sjalva.

MAIL
Inkorgen &r en kalla till stress, samtidigt som den ockséa
kan vara det basta sattet att ha kontroll ver situationen.

*Jag far mellan 30 och 70 mail per dag. En dag borta
fran kontoret gor inte att det slutar fiéda in.”

Ofta &r det just efter att en administrator varit fran
kontoret en dag eller tvd som inkorgen ger mer kénsla av
stress an kontroll.

/
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KOLLEGET

Beroende pa vilken avdelning som administratéren har
sin tjanst varierar det en del p& upplevelsen. De som
var anstéllda vid studentcentrum var generellt sett mer
nojda med sitt arbete, d& de hade stérre inflytande

pa sina arbetsuppgifter, medan de som arbetar som
fakultetsadministratorer styr mindre Gver sina dagar.

”Kénner fortfarande att jag har vérldens bésta arbete
som jag trivs med.”

Det &r ocksa skillnad pa upplevt informationsfléde och
istallet for diskussioner kan det bli mer gnall beroende
pa vilken fakultet som administratérerna tillhor. Ibland
har ndgon administrator till och med 6nskat att dessa
ska slas ihop for att pa sa séatt fa en styrning som ar mer
lik for alla.

” Pa ett sétt gillar jag min roll pa arbetsplatsen som
spindeln i nétet, jag har en viktig roll.”

Vissa upplever att det kan finnas lite avundsjuka inom
kollegiet nar uppdragen foérdelas och en person far vad
som upplevs som roligare uppgifter. Samtidigt upplever
de flesta att administratérskollegorna &r underbara och
att motet med dem ar mycket viktigt d& de har en annan
forstaelse kring vad yrket innebar.

P& universitetet upplevs det som att dar ar tydliga
hierarkier och det skapar en upplevelse om en vi och
dem-relation mellan |&rare och administratorer. Det i sin

tur gor att dar saknas en forstaelse for varandras vardag.

D4 kan det ibland komma fragor om till exempel siffror
som forvantas hamtas ut pa en gang och lagga in i ett
Excel, helst sa fort som majligt. Att siffrorna troligt finns
tillgangliga fér personen som fragar gor frustrationen
annu storre.

Ibland upplevs vardagen som valdigt otydlig och pa
grund av det vagar ingen fatta beslut.

Inom Kollegiet &r arbetstiderna valdigt olika;
en administratér har arbetstid som ska stamplas
in och ut varje dag medan en larare istéllet har
fértroendearbetstid. For en administrator kan detta
stundtals upplevas som oréttvist nér en larare kan ta
helg vid lunch en fredag, eller arbeta hemma i ett par
dagar for att slippa bli stérd. P4 motsvarande satt kan
en administrator uppleva att dar ar “sura miner” efter
semestern ndr mailen inte har kollats I6pande under
ledigheten.

RUTINER

Mycket av det arbete som utférs av administratorer
ar rutiner som har skapats av antingen dem sjélva,
deras arbetsgrupp eller av universitetet centralt. Nar
de skapas centralt &r det ar upplevelsen att de inte
alltid &r baserade pa anvandarens behov eller ett sétt

Folj en administrator

som gar att implementera. Administratérer som bjuds
in till att vara med i skapandet av rutiner far en positiv
upplevelse. | vissa fall skapas tva rutiner parallellt for
liknande uppdrag vilket kan skapa problem. Ett exempel
pa detta ar att boka en tenta fér campus jamfort med
att boka en tenta for distans. Dessa tva olika rutiner
skapar merarbete for administratéren och det ar forstas
problematiskt till exempel om nagot skulle missas eller
om saker och ting istallet gors dubbelt.

Medarbetare kan bli medbjudna att ta del av
utvecklingen av rutiner och det uppskattas da det
kan gora att resultatet blir ndrmre den verklighet som
administratdren arbetar i. Upplevelsen &r att det ibland
har skapats rutiner for hur en vill att det ska fungera
snarare an att utga fran anvandaren. Parallellt med detta
ar férandringsarbetet i sig stressande.

"Vart leder allt arbete? Blir det béttre eller forflyttas bara
problemet fran ett stélle till ndsta?”

F&r en administratdr ar rutinerna basen for arbetet och
allt som ligger utanfor dessa ar svéarare att planera

for. Samtidigt ar upplevelsen att administratéren anda
férvantas 16sa saker som kommer upp.

"WOOH! Kollega fyller 50 idag! Ups, det var det ingen
som hade koll pa. Akututryckning med blombestélining
och presentinkGp. Tarta!? Vlem lagger ut, vad ska vi
képa? ("vi” tycks alltid vara en administratér, men det
framgar vél inte nanstans, att det ligger pa mina axlar?).
[...] Ar det sméaktigt att be om erséttning for bilresan?”

Att inte be om ersattning for bilresor ar flera som har
upplevelser kring, till exempel att det &r smaaktigt, eller
inte vart interaktionen med Primula.

SYSTEM
F6r en administratdr &r systemen en stor del av
vardagen och darfér ar det valdigt viktigt att dessa
fungerar som forvantat och garna att de ar byggda
utifran de behov som anvandaren, som kan vara fler
roller &n just administratoren, har. Upplevelsen ar att
det ar en enorm systemtrotthet pa universitetet och
att detta medfér att nér det kommer ett nytt system,
som ingen annan vill anvanda, sa far administratoren
bli "experten” pa det. Adderat till detta kan systemen
adderar frustration genom att kréva att en anvandare
ska anvénda sig av en specifik browser for att fa logga
in, eller att anvandaren inte blir urloggad pa ett korrekt
satt som skapar valdiga problem och medfér att de
maste ta kontakt med helpdesk. Och i vissa fall stér
det vem en ska kontakta fér support men da har denna
personen bytts ut, till skillnad fran informationen.
Forvantar en anvandare sig att vissa system ska
vara sammankopplade, eller om behovet ar att de

9



ska vara det, skapas en del problem néar de inte ar

sa. | de flesta fall I6ser administratéren detta med
dubbeladministration i till exempel Excel. Detta medfor
forstas en risk for att saker fors in felaktigt eller inte alls.

”Kursinformationen stdmde inte alls med vad som kom
fran antagningen - varifran kommer informationen?”

”Oron nar man inte forstar varfér siffror ar olika i olika
system som man tycker borde vara samma.”

Upplevelsen av den bristande forstéelse som finns
géallande en administratdrs vardag kommer upp igen och
denna gangen handlar det om att ansvariga for Ladok
véljer att uppdatera systemet mitt i tentaveckan. Detta
resulterade i att det inte gick att arbeta i systemet i
nagra timmar.

"Det &r hégrisk att provkoder kan bli fel utan att det
kommer nagot felmeddelande fran Ladok.”

Samtidigt &r upplevelsen att det &r véldigt snabb och bra
support frdn Ladok. Och flera administratorer ser fram
emot att Ladok 3 ska implementeras in i organisationen.

Snabb och relevant aterkoppling gor att en dalig
upplevelse kan férvandlas till en mer positiv sédan. |
samband med antagningen implementerades NyA-
webben och dar hade en funktion for reservantagningen
tagits bort. Direkt ndr detta upptacktes &ndrades det
och ett mail gick ut. Upplevelserna innan och efter visar
sa tydligt hur viktigt det ar att bade forsta hur en rutin
fungerar, men ocksa att snabbt justera och aterkoppla
nér detta har missats.

Upplevelsen av systemen ar att Diva ar ett bra
system, Sips ar problematiskt, VAL saknar stddsystem
vilket upplevs som osékert och stressande, Primula
ar inte intuitivt och inte heller RUST ar sjalvklart, eller i
alla fall inte prognoserna. Vidare upplevs att de system
som anvands mer séllan blir svérare att anvénda och
vissa bra funktioner som till exempel en funktion i Its
som automatiserar stdrre jobb gléms bort. En annan
upplevelse ar att nar ett system har tvingande falt sa kan
detta kringgas och om det da inte ifragasatts fortsatter
det beteendet.

Gemensam teknik, till exempel skrivare, kan ocksa
upplevas som problematisk. En administrator har i vissa
perioder stort behov av skrivaren och delar de da denna
med studenter och larare blir det langa koer. Det &r
ocksa problematiskt nar gemensam teknik inte fungerar
som den ska och upplevelsen é&r att den darfér borde
ses dver.

Inslaget &r ett annat system dér upplevelsen ar att det
ar svart att hitta det som eftersoks och att sékfunktionen
inte hjalper en.

En administratér upplever att den gemensamma

Folj en administrator

google-kalender som amnet har skapat fungerar valdigt
bra och hjélper dem att komma ih&g viktiga datum och
liknande.

FAKTURAHANTERING
Flera administratorer har negativa upplevelser gallande
faktureringen. Dels att ekonomer vill eller férvantar sig
att en administrator ska intressera sig eller engagera sig
i ekonomi, och dels av Proceedo.

Arbetsuppgifter

En administratdrs arbetsuppagifter tar aldrig slut,
och fér en som &r mer van att arbeta i projektform kan
detta innebéra stress initialt. Det ar inte projekt som ska
goras och avslutas pa samma satt utan istallet ritar varje
administrator upp en lista Gver vad som méste goras
for dagen och for veckan och checkar successivt av en
sak i taget. | varje fall i de basta av vérldar. Ofta blir de
punkter pa listan som innebar kontakt med en annan
person att det dras ut pa tiden och gor att de inte latt
kan strykas fran listan.

"Det &r mycket brdnder som behéver sldckas och dérfér
kan det vissa dagar vara s att man inte ens hinner
péabdrja punkterna pa sin lista.”

Checklistan, oavsett form, ar fér administratéren

ett mycket viktigt redskap. Fér en mer rutinerad

administrator ar det enklare att prioritera da de har

battre koll p& vad som kommer komma. Upplevelsen

ar att det tar minst ett ar att forsta vad arbetet som

administrator innebar pa grund av arscykeln.
Upplevelsen for en administratdér som endast arbetar

75 procent ar att arbetsbérdan anda ar densamma som

den var vid heltid. Och fér manga finns det lugnare

och stressigare perioder men hur ska en hantera nar

arbetstopparna sammanfaller?

“Jag tror inte att de ser hur mycket jag arbetar, jag sitter

ofta kvar sjélv pa kvéllarna nu nér det &r sa mycket.”

Att vara hemma pa grund av sjukdom eller &ka ivag pa
semester eller tjinsteresa kan ocksa vara stressande,
och da inte enkom i de stressiga perioderna utan dven
annars. En dag borta fran datorn resulterar i oerhort
mycket arbete som samlats pa hog.

"Ar det béttre att en administratér dr p4 jobbet ndr denne
ar sjuk eller ar det béttre att hen &r hemma?”

| begreppet administratdr ligger en hel del inbegripet och
upplevelsen av det ar att de som inte &r administratérer
har samma férvantningar oberoende av vilken typ av
administrator personen &r. | detta projektet har ménga
olika typer av administratorer deltagit och deras
upplevelser av vad som ingar i deras yrke varierar darfor
forstas mycket.
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Upplevelsen av administratorer ar att
tillgodoréknandeprocessen har genererat 30 procent
extra av tiden pa grund av att allt & manuellt.

P& HS och HNT &r det olika rutiner for antagning vid
senare det av program. Det hade underlattat for framfoér
allt studievagledarna om alla rutiner sdg likadana ut.

| var har det funnits praktikanter pa universitetet.
Upplevelsen ar att det har varit upp till administratérerna
att hitta pa vad de ska gora for arbete. S& lange
detta inte har blivit stressande i form av ytterligare en
arbetsuppgift har det uppskattats att fa hjéalp med att till
exempel blada tentor.

Liksom med system och hjalpfunktioner upplevs det
som att administratéren &r den som ska ta hand om
“allt som ramlar in”: en stol, en I&da b&cker eller vad
som helst. | vissa fall utan att de vet vem det ar som har
bestéllt det som levereras.

En administratér hade fatt fortbildning i engelska och
det var en mycket bra upplevelse sarskilt nar om det
skulle bli mycket kontakt med utldndska studenter.

De administratérer som ingar i projektet och som
arbetar pa studentcentrum har generellt positiva
upplevelser av sin arbetssituation. De som utmarker sig
ar de som arbetar pa antagningen. Deras upplevelse
ar att det &r pa gransen till vad som &r hanterbart.

Av dem som arbetar dar &r det endast en som har
langre erfarenhet vilket gor att den personen blir en
nyckelperson.

"Det &r véldigt cykliskt [arbete] vilket gér att de nya inte
har upplevt hur det ar i maj till exempel.”

Inne i ett av kontoren finns en parm som innehaller
alla undantag som géller for respektive kurs/program.
Det ar upp till kurs- och programansvariga att skriva
dessa undantag och men upplevelsen ar att de skrivs
en gang och att de sen hanger kvar utan att ndgon
uppdaterar dem.

P& studieadministrationen hanteras dven fakturor till
de studenter som ska betala fér sina utbildningar. Detta
upplevs som en omstandlig rutin dar mycket hanteras
manuellt.

"Infér hdsten &r det 100 personer som ska ha faktureras
/ betalningsuppmanas fér kommer det via ekonomi sa
kommer alla fragor dit.”

Folj en administrator

RESULTAT AV TIDSSTUDIEN

Den gemensamma uppdelningen av veckan visar att det
som tar mest tid &r att svara pa mail, méten, |6pande
rutiner och annat.
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1. Svara pa mail 6. Méten
2. Innehallsadministration 7. Lépande rutiner
3. Ansvarsférdelning 8. Annat
4. Justeringar 9. Datatrassel
5. Leta efter svar 10. Egen rutin
Det gemensamt upplevda sinnestillstdndet hos
deltagarna var till storsta del, med mer an 50 procent,
gladje. Frustration och neutralt utgjorde vardera cirka
halften av resterande tid.
o
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1. Gladje 2. Frustration 3. Neutral
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| den customer journey som skapades i detta projekt
har ett antal kritiska touch points identifierats och att
vidareutveckla dem som projekt ar ett mdjligt nasta steg.
Nedan beskrivs forslag pa omraden.

LARARE

Medan vissa administratorer visar moderlig 6mhet for
”sina larare”, kan andra istéllet kédnna att det som klagas
pa géllande nya generationens studenter till lika hog
grad aven galler for larare och forskare. Vad en larare
eller en administratdr ska gora eller inte bér genereras
av de mal som verksamheten har. De 4r b&dda anvandare
som ska arbeta for att dessa ska uppnas.

For en administrator ar upplevelsen att bli tagen for
given och som en som gor alla de arbetsuppgifter som
ingen annan vill ta sig an det som gor att frustration
skapas. Nér dar istédllet &r en ndra och god relation
mellan administrator och andra kollegor, med forstéelse
fér varandras vardag, minskas frustrationen.

Systemen och hur de implementeras behdver
forbattras for att inte verka som ett hinder utan istallet bli
det stéd som de &r &mnade att vara. Att fa system efter
system implementerade utan att en det férankras skapar
ovilja i anvandning och en negativ attityd. Att det &ven
finns en eller tvd som &r systemagare och som inte bara
ar kontaktperson utan aven verkar som ambassador for
systemen ar viktigt. | projektet med Ladok3 ser detta ut
att vara en férutsattning och kan i sa fall verka som ett
gott exempel att ta lardom av.

STUDENTER
Undersok om det ar mdjligt att slippa s6ka obligatoriska
kurser via antagning.se pa ett program som studenten ar
registrerad pa. Det skulle ta bort en onddig extrauppgift
som administratéren har i dag.

| saval projektet Folj en student som i detta projekt
identifierades registreringsprocessen i bérjan av
terminen som problematisk. Statistiken visar dessutom
att endast 70 procent av registreringarna gors av
studenten sjalv. Tidigare genomférdes ett upprop vars
nasta steg var att en administratér kunde registrera
alla som varit pa plats, nu nar studenten sjalv ska
gora registreringen far istallet administratéren ”jaga”
studenten vilket forstas ar mer tidskréavande. Att se
Over denna rutin sa att den battre stédjer behoven
tillsammans med de krav som finns skulle kunna I6sa
en frustration som finns hos tva av de grupper som
undersokts.

MAIL
For en administrator &r mailen inte det stora
stressmomentet, snarare ar det s att det ar ett kraftfullt

verktyg som de anvander som del i sin checklista.

De mail som daremot skapar frustration ar de som

ar onddiga, dar en person valt att skicka mail till en
administrator istallet for till den personen som det
verkligen avser. Eller ett upplevt slentrianmassigt
mailande. Aven nér det kommer dubbla mail skapar det
frustration. Ett projekt skulle kunna vara att skapa en
gemensam forstaelse kring mail och lite mailetikett.

KOLLEGIET

Projektledarens upplevelse ar att de amnen dar
samarbete och det kollegiala star hogt i kurs skapas
generellt en battre stdmning, oavsett vilken yrkesroll
en person tillhor. Det paverkar ocksa attityden
kollegor emellan. Att studera vad det ar som skapar
det ickekollegiala kan vara relevant for att ge stod i
att forbattra upplevelsen hos saval administratér och
student som larare. Att fa tid att satta sig in i sina
kollegors situation och darigenom hoja den nivan pa den
kollegiala arbetsdagen.

RUTINER

Det upplevs som problematiskt att det &r olika rutiner

péa de tva fakulteterna. Skulle dessa kunna bli mer
homogena? Det géller fran rutiner och processer, till
kommunikation och informationsflode. Att skapa ett
intranat eller ett "medarbetarcommunity” som ar baserat
pa anvandarnas behov hade pa manga séatt kunnat
underlatta arbetet for bland annat administratérer. Dér ar
en forenklad och forbattrad sokfunktion for information,
dokument och rutiner central for att pa sa vi hjélpa

de anstéllda att snabbare och lattare hitta korrekt
information.

Ett av de viktigare verktygen fér en administrator ar
checklistan d& en administratérs jobb aldrig blir fardigt
och bestar av en stor mangd smapuckar och rutiner/
processer. Att skapa eller implementera ett verktyg
som hanterar listor borde darfor vara ett naturligt
nastasteg men detta kanske &r den samsta idén.

Varje administrator har sitt egna arbetssétt, i vissa fall
liknar det ndgon annans men oftast i stort sett unik.
Genom att forsdka implementera ett system eller en
applikation skulle darfor troligen &terigen skapa en
dubbeladministration och en éveradministration. Detta
ar en viktig podng fér 6nskan om att systematisera och
homogenisera gor att det unika arbetssattet da istéllet
behdver administreras i ett parallellt system som kan
vara post-its, mailprogrammet, eller bara ett vanligt
block.

Det behdver dven tydliggdras vad som kan begéras
av en kollega, da det inte endast géller administratorer.
Rutiner som anvénds mindre frekvent behéver vara



mer |attillgéngliga for att underlatta fér medarbetare nér
behovet uppstar.

Att se dver alla rutiner och ta stéllning till vilka som
ar relevanta och aktuella, och hur val formade de ér,
samt undersdka vilka som saknas hade underlattat for
administratorerna.

SYSTEM

P& samma satt som for rutiner skulle aven en
sysemrevision kunna underlatta for alla. Att se dver vilka
system som &r relevanta och vilka som uppfyller ett
behov och rensa ut de som inte tillfér ndgot. Att ocksa
se Over vilka system som pratar med varandra, och vilka
som borde prata med varandra. En systemkarta som
bland annat visualiserar flddet av information underlattar
fér anvandarnas forstaelsen och kan darigenom paverka
deras attityd till systemet.

Under projektets gang har ett par behov identifierats
som i dag saknar ett system. Vid antagningen skulle ett
system behovas for att ha kontroll pa de undantag som
géller for respektive kurs eller program. Aven fakturor till
internationella studenter som i dag hanteras manuellt
hade kunnat bli mer effektiv med hjélp av ett system.
Vidare har behovet av ett system for tillgodoraknande
patalats for att sval gora rutinen mer rattssékert, men
ocksa gora den mer effektiv da den i dag tar valdigt
mycket tid.

F6lj en administrator

FAKTUROR

For fakturahanteringen skulle en policy eller rutin som
hanterar behovet fran ekonomi, men ocksa fortydligar
administratérens uppdrag for att pa sa vis forbattra
upplevelsen kring fakturering.

ARBETSUPPGIFTER
Under tiden da projektet genomférdes fanns ett antal
praktikanter tillgangliga vilket var véldigt positivt nar
det fanns ndgot meningsfullt att géra, nar det inte fanns
spontant innebar praktikanternas narvaro merarbete for
administratorerna. Ett satt att forbattra upplevelsen av
praktikanterna hade kunnat vara att samla in méjliga
arbetsuppgifter fran administratérerna, och mojligen
andra inom kollegiet, dver tid sa att nér praktikanterna
val ar pé plats ar det tydligt vad det &r de ska gora. Det
gor att praktikanterna kanner att de tillfér nagot och att
administratorerna faktiskt far det stoéd som de kan fa.
Skillnaden mellan hur de tva faktulteternas
rutiner bland annat for antagning vid senare del av
program, men ocksa i andra typer av rutiner s som
informationsflode behdver ses Gver for att pa sa satt
skapa en mer gemensam plattform.
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