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Abstrakt

Anstdlldas kompetens &r idag avgorande fOr organisationens
konkurrenskraft och framgang. Magisteruppsatsen syftar till att
studera  hur  specialister 1 ettt  kunskapsforetag  inom
applikationsutveckling kompetensutvecklas och blir béttre i sin
yrkesroll. Vi vill dven forstd och belysa vilka implikationer detta fir
vid design av IT-stdd for kompetensutveckling. Vér forskning har sin
utgdngspunkt i teorier vilka hdvdar att 1drande och kunskapsspridning
ar sociala processer som dr djupt integrerat i den dagliga praktiken.
For att finna svaret pa forskningsfrdgan valde vi en interpretativ
fallstudie och insamlandet av empirin skedde med hjdlp av
ostrukturerade intervjuer. Resultatet pavisar att den mest effektiva
formen av kompetensutveckling &r informell och social och sker i den
dagliga praktiken. Vi fann tre huvudkategorier som utgdr kidrnan for
informell kompetensutveckling: iterativ problemlosning, social
interaktion och historieberittande. Dessa tre kategorier anser vi dr
centrala vid design av IT-stod for kompetensutveckling.
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1 INTRODUKTION

1.1 BAKGRUND

Dagens organisationer star infor stora fordndringar vilket dr en konsekvens av den
okande konkurrensen. Frén att préglas av hierarkisk kontroll och styrning, langt driven
specialisering och fokus péa produktionssystemet som vardeskapande process, kommer
morgondagens informationsbaserade organisationer successivt att skifta till ett
kunskaps- och ldrande fokus for att mota de okande kraven pa fordndring (Drucker,
1988). Produktionsprocessen far en mer sekundir roll, med syftet att stodja kreativa och
informella processer, vilka utgdrs av konversationer, idégenerering och ldrande
(Wenger, 2000).

Det ar 1 dessa kunskapsdrivna sociala system kunskapsekonomins virde skapas primért
och inte frdn produktionsprocessen (Wenger, 2000). En organisatorisk konsekvens av
skiftet frdn produktionsfokus till kunskapsfokus &r att individer, med unik kunskap och
liknande intressen och passioner, bildar kunskapsdrivna nétverk och gemenskaper.
Dessa natverk medfor att kunskapsutbyte och innovation skapar viarde dver funktions-
och organisationsgrédnser pa ett informellt och ohierarkiskt sitt (Drucker, 1988).

Kraven pa fordndring péverkar inte bara organisationen pa ett Overgripande plan.
Arbetets karaktdr gér fran forutsdgbara och stabila monster till former som dr mer
priglade av fordndring och osédkerhet (Toracco, 1999). Detta skifte far &dven
konsekvenser for den enskilde individen da kraven pa kompetens hela tiden forandras.

For att arbetsplatsen skall kunna locka till sig ny arbetskraft, samt behalla och utveckla
den existerande, maste organisationen tillhandahdlla former och metoder for
kompetensutveckling  for att modta behovet av  personlig  utveckling.
Kompetensutveckling kan betraktas som den process som syftar till att utveckla
individers forméga att agera professionellt i en organisation. Kompetensutveckling kan
ske genom informella processer i det dagliga arbetet eller under mer organiserade
former.

IT-baserade system som stodjer nyborjare och experter att bli mer kompetenta pa att
utfora sina arbetsuppgifter, samt kommunicera kunskap och erfarenheter, blir mer och
mer intressant for organisationer och forskare (se t.ex. Ackerman & McDonald, 1998).
Forskningsomrdden som exempelvis Knowledge Management, Computer Supported
Cooperative Learning och e-learning &r bevis pa det vixande intresset fran forskningen
och foretag.

Utvecklingen av IT-baserade system baseras pa vissa grundantaganden avseende
kunskap, kunskapsspridning, ldrande och verksamhetens praktik (Alavi & Leidner,
2001). Detta leder till att IT-baserade system konstrueras och anvidnds pa varierande
sitt, beroende pa dessa grundantaganden. Innan ett IT-system utvecklas dr det darfor
viktigt att ifrdgasétta och kritiskt granska dessa utgangspunkters giltighet och validitet.
For att 6ka anvindbarheten maste dirfor forskningen ta ett steg tillbaka och stélla sig
frigan exakt vad dr det man vill stodja med IT och inte lasa sig vid konventionella
modeller av kunskap och ldrande som hittills varit tongivande.
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Ett sitt att utforska vad det dr man vill stodja med IT ar att undersdka den verklighet
systemet skall verka i. Studier av verkligheten kan bidra med kunskap och forstidelse om
den kontext som IT-systemet skall anvéndas i och om anvédndarnas syn pd verkligheten.
Genom att skapa en rik och nyanserad bild av anvdndarnas behov och milj6 bidrar vi till
okad kunskap om vilka principer som dr relevanta vid design av anviandbart IT-stod for
kompetensutveckling.

1.2 VARSTUDIE

Genom att genomfOra en interpretativ fallstudie om hur personalen pd ett
applikationsutvecklande foretag arbetar och utvecklas i praktiken, vill vi skapa oss en
rik och méngfacetterad bild om hur individer blir mer kompetenta i sin yrkesroll.
Kunskapsarbete som exempelvis produktutveckling innefattar informella och kreativa
processer som skapar virde for foretaget i form av ny kunskap och kompetent
arbetskraft. Studiens resultat kommer att vigleda den praktiska utvecklingen av IT-
system som stodjer individers kunskapsspridning och ldrande, vilket utvecklar
individens kompetens.

Med denna studie vill vi dven bidra till grundforskningen inom IT-stodd
kompetensutveckling. Vi har studerat litteraturen och kommit fram till att mer kunskap
behovs om det paradigmskifte som vixer fram i synen pé kunskap, ldrande och vilka
konsekvenser det far for IT-design. Detta skifte argumenterar for att kunskap och
larande &r en integrerad del av den sociala praktiken. Kunskap kan ddrmed inte
abstraheras, samlas eller spridas fran den sociala praktiken utan att tappa mening och
innehdll. Vi vill dérfor bidra till forskningen genom att utdka kunskapsbasen och
forstaelsen for hur individer blir kompetenta i1 sin yrkesroll och hur de sprider sin
kunskap via sociala informella interaktioner i det dagliga arbetet, samt hur dessa sociala
processer kan stodjas med IT.

Vi d@mnar studera problemet utifrén ett holistiskt perspektiv med syftet att forbéttra
verksamheten bade fran ett individuellt, grupp och organisatoriskt perspektiv med stod
av IT. Med holistiskt perspektiv menar vi att ett socialt system bestdr av manga delar.
Summan av delarna dr mer dn helheten. Det ricker inte med att bara studera delarna och
sedan dra generella slutsatser om helheten. P4 grund av detta d@mnar vi belysa
forskningsfrdgan frén flera teoretiska hall. Det holistiska perspektivet speglar véar syn pa
att dessa frgor inte har ndgra enkla eller ensidiga 16sningar. Man maéste véga in flera
dimensioner for att kunna skapa sig en rik och nyanserad uppfattning om verkligheten
som darefter kan forbattras genom design av IT artefakter.

Vi forhéller oss kritiska till principen att all kunskap kan samlas och spridas pa ett
enkelt sitt med stod av IT. Mycket av den kunskap som behovs for att bli skicklig pa sitt
arbete konstrueras 1 det sociala och komplexa samspelet pa arbetsplatsen och lokaliseras
till ménniskors huvuden. Léngt ifrdn all kunskap kan formaliseras och uttryckas. Var
studie syftar till att belysa hur denna kunskap uppstar och sprids.

Var studie utgar frdn teorier som innebédr uppfattningen att for att bli en skicklig
yrkesutovare, racker det inte med att 1dsa en manual eller gd en kurs utan individen
méste socialiseras in i sin roll i praktiken. P4 grund av detta hdvdar vi att de sociala
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fenomenen 1 verkligheten maste studeras innan man designar ett stod for dessa. Om
designen utgér fran teorier om ldarande och kunskap som é&r bristfdlliga eller har tolkats
pa ett alltfor kreativt sitt, blir IT-stodet inte accepterat eller anvéndbart ur ett
anvindarperspektiv.

Genom att intervjua medlemmar i en organisation, som bestdr av savil nybdrjare som
experter pa systemutveckling och kundservice, vill vi skapa oss en bild av hur man
utvecklas frdn nyboérjare till expert samt blir en legitim medlem i organisationen.
Studien har sin utgdngspunkt i teorier som argumenterar for att kunskapsspridning och
larande dr 1 huvudsak sociala processer som uppstar och utvecklas utifran en kontext.
Dessa generella teorier handlar mer om att bli ndgot 1 ett socialt ssmmanhang, att vixa
in i en roll, &n att l4ra sig abstrakt dekontextualiserad kunskap, exempelvis frdn en bok,
databas eller genom en kurs. Genom att analysera data fran fallstudien kan vi ge
végledande principer for design av IT-stdd och dédrmed svara pd den dvergripande och
vagledande forskningsfragan:

Vilka dr grundforutsdttningarna for att kompetensutvecklas pd
individuell, grupp- och organisatorisk niva och hur kan man utifrdn
dessa forutsdttningar utveckla ett anvindbart IT-stéd?
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2 TEORI

Yrkeslivet innehdller olika former av kompetensutveckling som innebdr att den
anstéllde blir battre i sin yrkesroll. Detta kan exempelvis handla om anvéndandet av IT
for informationssdkning, deltagande i1 arbetsrelaterade kurser, larlingsskap, ldsning av
bocker och manualer och ’learning by doing’. Nar vi har diskuterat med varandra kring
detta har det vuxit fram en kénsla av vilka former av kompetensutveckling som fungerar
bra och vilka som fungerar mindre bra.

Viéra intuitiva slutsatser var att det bésta och roligaste sittet att bli skickligare var att
delta i den praktiska verksamheten och successivt ta mer ansvar och utféra mer och mer
avancerade uppgifter. Det dagliga arbetet med alla sociala kontakter som huvudsaklig
kunskapskélla ledde till att man blev béttre och béttre och efterhand borjar man sjilv
sprida kunskap till andra allt eftersom den egna expertisen véxte fram.

Vi har efter vér litteraturgranskning valt ut teorier som vi bedomer &r centrala och
trovdrdiga. Dessa teorier fungerar som utgdngspunkt (se Walsham, 1995) vid
behandling av forskningsfragan. Teorierna har bland annat fungerat som referensram
over vad som &r centralt respektive perifert vilket hjdlper till att upprétthélla fokus samt
avgransning. Teorierna har dven véglett oss vid valet av metod for empiri och hjilpt oss
att designa intervjufragor.

I f6ljande avsnitt kommer vi att redovisa vér tolkning av dessa teorier. Denna sektion &r
kategoriserad 1 tre huvudkategorier. Avslutningsvis kommer en sammanfattning av hela
teoriavsnittet.

Vi inleder med avsnittet ”Organisationen: fran produktionssystem till kunskapssystem”
som beskriver organisationsutveckling ur ett historiskt perspektiv. Syftet &r att skapa en
bakgrundsbild for hur dagens organisationer har skapats och kommer att foréndras,
vilket underléttar forstdelsen for hur dagens organisationer dr utformade och vilka
konsekvenserna dr angdende kompetenskrav. Organisationens 6kande krav pa kunskap
leder till att produktsystemen far minskad betydelse till forman for kunskapssystem.
Behovet av kunskap och fordndring leder till att informella och kunskapsdrivna
processer utvecklas, vilket i sin tur far aterverkningar pa organisationens struktur.
Strategier 1 form av kultivering istillet for styrning utvecklas for att mota detta behov.
Dessa strategier innebir dven en god utvecklingsmiljo for individen. Vid design av IT-
stod maste man didrmed ta hinsyn till de nya organisatoriska former som individer
anvinder som bas nidr de soker och sprider kunskap for att kunna utvecklas i sina
yrkesroller.

Avsnittet Arbete: frdan formella regelverk till informell praktik” forsoker spegla ett
skifte 1 synen péd verksamhetens praktiska innehdll, fran att betraktats som regelstyrt och
explicit beskrivbart, till att ses som informellt, kontextberoende och socialt betingat.
Den sociala dimensionen far en centralare betydelse och informella processer som
exempelvis kunskapsspridning och ldrande fir ©okad uppmérksamhet. Eftersom
informella processer ér svara att formalisera och upptédcka, samtidigt som de ar centrala
for att verksamheten skall fungera och dess aktdrer skall kunna utvecklas, maste dkad
vikt ldggas vid dessa fenomen vid design av IT-system for kompetensutveckling.
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Det tredje avsnittet “Kompetensutveckling: Frdn skolmodell till situerat ldrande”
behandlar kompetensutveckling utifran centrala begrepp som exempelvis: distribuerad
kunskap och situerat ldrande. Dessa begrepp sammanfattar ett paradigmskifte i synen pé
lairande som bor integreras i praktiken och synen pa kunskap som nagot som &r
distribuerat och socialt konstruerat i praktiken. Dessa perspektiv ér inte teorier specifikt
avsedda for utformning av IT-stod. Det syftar snarare till generella teorier om hur
individer blir mer kompetenta genom ldrande i praktiken, hur kunskap sprids och
utvecklas framst genom sociala interaktioner samt hur individer véxer in i sin roll som
t.ex. systemutvecklare.

Synen péd kunskap och ldrande far fundamentala konsekvenser nar man designar IT-
stod. Uppfattar man kunskap som objekt som kan explicitgdras och kommuniceras pa
ett meningsfullt satt skilt fran praktiken leder detta till att man exempelvis viljer en
databaslosning for att upptiacka, samla, bearbeta och sprida kunskap.

Betraktas kunskapsutveckling och lirande som en socialt distribuerad process integrerat
i praktiken och beroende av kontexten och dirmed omdjlig att 6verblicka, samla och
fullstdndigt uttrycka, bor IT-stodet frdmja informell och social interaktion och
samarbete.

Ser man lirande som formedling av abstrakt kunskap leder det till att 1arande sker skild
frdn verksamheten och IT far da rollen som effektiv formedlare av abstraherad och
explicit kunskap.

Betraktas lirande som en integrerad del av praktiken och som en process som leder till
medlemskap i1 en gemenskap, leder detta perspektiv till att ldrande bor integreras med
praktiska verksamheten. IT far da rollen som stdd (inte erséttning) for sociala informella
och kontextbetingade processer. Dessa sociala processer fungerar som &verforare av
olika dimensioner av kunskap, vilket innebér att dessa processer blir intressanta ur ett
kompetensutvecklingsperspektiv. Hur vél dessa olika teorier sammanfaller med
verkligheten och i vilken grad de &r relevanta vid design av IT-stod beskrivs i resultat
och diskussionsavsnittet.

Teoriavsnittet innehéller flera kategorier. Kategoriseringen dr mest av kommunikativ
natur da vi anser att det okar ldsbarheten och forstaelsen. En kategorisering innebér att
en abstraktion gors, vilket samtidigt innebér en forenkling av verkligheten, vilket dkar
forstaelsen. Indelningen kan ses som ett forsok att explicitgdra de parallella stromningar
som inbegriper vart teoretiska perspektiv. Dessa utgor alla pd sitt sdtt viktiga
bestdndsdelar for helhetsforstaelsen och syftet dr att mala en rik bild av verkligheten
som vi tolkar den utifrdn forskningens perspektiv. Teorierna och begreppen overlappar
och interagerar till viss del med varandra och skall séledes inte betraktas som distinkta
eller isolerade representationer av naturligt forekommande fenomen.

2.1 ORGANISATIONEN: FRAN PRODUKTIONSSYSTEM TILL
KUNSKAPSSYSTEM

Foretagens forutsdttningar och villkor har sedan nigra decennier tillbaka &ndrats
drastiskt. Traditionellt dr organisationer ofta uppbyggda utifrén ett maskinellt tinkande
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dér strikta hierarkier och autonoma funktioner &r viktiga byggstenar. Detta
organisationstinkande ledde tillférekomsten av hért specialiserade foretag med hog
produktion och lg produktvariation. Stor efterfrigan och omedvetna kunder med lagt
stdllda krav pa produktkvalitet var faktorer som gjorde det mojligt for dessa statiska och
rigida organisationer att verka. Organisationer optimerade sina hart specialiserade
funktioner for att helheten skulle bli en stark maskin. Denna maskinnéra och statiska
organisationsform har genomgatt en stor fordndring. Vi ser tydligt att fokus har lyfts
fran ett traditionellt produkttinkande till ett kunskapstinkande, vilket innebdr stora
fordndringar avseende arbetets innehdll och karaktdr. Det blir alltmer kunskapsintensivt,
osdkert och oforutsidgbart.

2.1.1 INDUSTRIALISMEN: ETT PRODUKTIONSFOKUS

Organisationer har genom alla tider till olika grad formats av dess omgivning. En
organisations omgivning syftar i detta fall till alla externa faktorer som direkt eller
indirekt péverkar en organisation. Exempel pd dessa faktorer kan wvara lagar,
konkurrenter, kunder eller leverantdrer. Omgivningen har fordndrats och &r under
stindig fordandring. Detta har medfort att organisationers struktur har sett annorlunda ut
genom olika tider. Generellt hade organisationer som verkade i perioden 1900-talets
borjan till 1900-talets mitt stabila omgivningar och strukturerade sig darefter. Foretagen
var ofta nationellt etablerade vilket medforde att de inte behdvde oroa sig for utldndsk
konkurrens. Efterfragan pa de varor/tjanster som producerades under denna period var
hég och produktvariationen var lag, vilket resulterade i att kunder hade relativt lag
medvetenhet om alternativa leverantorer och tillverkare. Exempel pa viktiga faktorer
som bidrog till en stabil miljé &r bristande konkurrens, l&g kundmedvetenhet och en
kopstark kundkrets. Organisationer behovde ej ta ndgon storre hdnsyn till omgivningen
och de pédverkades inte mdrkbart av den. Foretagen fokuserade pa sina interna
funktioner och huvuduppgiften var att optimera produktionsprocesserna for upprétthalla
optimal produktivitet. De inspirerades av Frederick W. Taylors “’scientific management”
och Max Webers hierarkiska organisationsmodeller (se Bolman & Deal, 1997). Detta
resulterade 1 hierarkiska organisationer med vertikala beslutsvigar. Arbetsuppgifterna
styckades upp 1 hart specialiserade funktioner vilka styrdes och kontrollerades av chefer
hogre upp 1 hierarkin.

Hérd specialisering innebar att organisationer var beroende av funktioner och inte
personer d.v.s. utveckling och optimering av funktionerna premierades och som anstilld
fick man rétta sig efter funktionerna. Optimering av rutiner och funktioner férekommer
fortfarande 1 dag, men fokus har forflyttats till mer informella processer. I traditionella
organisationsformer var kunskapsbasen samlad i de hogre skikten i hierarkin (Drucker,
1988). Kunskap 1 detta sammanhang syftade till interna frdgor om exempelvis hur
rutiner skulle forbattras och vilken teknik som skulle anvindas. Detta perspektiv satte
produktionen i fokus och de interna resurserna koncentrerades till att optimera de
ingdende funktionerna for att fa bésta produktivitet.

Denna stabila omgivning har under tidens gang blivit allt mer turbulent och stéller
didrmed nya krav pa organisationer. Generellt kan man séga att vertikal samordning &r
en ldmplig metod d& omgivningen &r stabil och fOrutsigbar medan lateral
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kommunikation, d.v.s. informell kommunikation och informella méten, dr generellt ett
bittre alternativ dd omgivningen &ar turbulent och arbetsuppgifterna &r komplexa
(Bolman & Deal, 1997).

Faktorer som globalisering, konkurrens, teknologi, kundkrav och arbetskrafts dynamik
har gjort att tidigare organisationsstrukturer idag &r ohdllbara och organisationer tvingas
idag till att tdnka i nya banor for att omforma de strukturella mdnstren (Bolman & Deal,
1997).

En av de ovan ndmnda faktorer som har bidragit till radikala fordndringar av
omgivningen ér globaliseringen. Denna har medfort att organisationers arena har blivit
storre och antalet konkurrerande aktorer har okat. Som kund har globaliseringen
inneburit en storre tillgang till ett bredare produktutbud och kunden kan kritiskt véilja
vad som skall kopas. Kunder dr idag mycket mer upplysta och faktorer som pris,
prestanda och kvalitet &r av hogsta betydelse vid val av produkt eller tjinst. Okad
kundmedvetenhet har bidragit till att organisationer méaste forsoka kartlagga vad det ar
kunder efterfrigar.

For att organisationer skall kunna f6lja omgivningens alltmer turbulenta och
fordnderliga utformning stills nya krav pa organisationsstrukturen. Kvar finns
fortfarande kraven pd forbittrade rutiner och resursoptimering, men dessutom stills
ytterligare kunskapskrav pa organisationens medlemmar. Eftersom fordndringstakten
hos omgivningen O0kar maste medlemmarna méta detta genom oOkad kunskap och
handlingskraft. For att korta ner beslutsvigarna har acceptansen for informella
strukturer okat vilket har medfort att man successivt frangétt formella besluts och
kommunikationsvigar (Strid, 1999).

Enligt Strid (1999) ar det framforallt faktorer som flexibilitet, snabbhet och
tillvaratagande av organisationens humankapital som maste premieras for att mota
omgivningens krav. Organisationer ar idag mer kunskapsorienterade och
kunskapskoncentrationen har forskjutits frdn den hierarkiska toppen till den operativa
nivan. Kunskapsbaserade organisationer kommer att besta av specialister som sjilva,
genom sociala interaktioner med arbetskamrater, utvecklar och formar sina
arbetsuppgifter (Drucker, 1988). Dessa specialister har ett storre handlingsutrymme och
ar mer sjélvstyrande dn de specialister som var utmirkande for industrialismen, dér
specialistens handlingsutrymme begridnsades av den formella maktstrukturen. Drucker
belyser vidare att i organisationer ddr kunskapen inte lidngre &r centraliserad utan
distribuerad bland de anstidllda kommer behovet av kontroll och styrning att avta vilket
kommer leda till reducering av mellanchefer. Detta motsdgs av Nonaka som istéllet
menar att mellanchefer fyller en viktig funktion i kunskapsorganisationer (Nonaka,
1994).

2.1.2 COMMUNITIES OF PRACTICE: ETT KUNSKAPSFOKUS

Till skillnad frén industrialismens produktfokus baseras framtidens ekonomi pé kunskap
och idéer (Wenger & Snyder, 2000). Manga foretag forsoker hantera detta skifte efter
bista formdga. Detta skifte leder till implikationer for foretagens organisatoriska design.
Wenger (2000) argumenterar for att foretagens framgéng beror pa formagan att designa
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sig sjilva som sociala ldrandesystem samt att delta 1 storre ldrandesystem exempelvis
industriregioner. Lirandesystem har i huvudsak tre strukturella implikationer pd de
kunskapsbaserade fOretagens organisation: forutom communities of practice som
definierar den strukturella grunden till dessa system, s& har dessa larandesystem dven
specifika grdnsprocesser mellan communities of practice. Sociala larandesystem formar
dessutom en identitet hos individen, som &r beroende av den individens deltagande och
tillhorighet i dessa system (Wenger, 2000).

2.1.2.1 COMMUNITIES OF PRACTICE

Wenger och Snyder (2000) hidvdar att foretagens nyvunna insikt om att kunskap &r av
central betydelse for organisationens utveckling och framgang, har resulterat i
organisatoriska former som exempelvis tvérfunktionella team, kund eller produkt
fokuserade affarsenheter eller specifika arbetsgrupper. Syftet med dessa speciella
former &r att finga och sprida idéer och kunskap, vilket utvecklar den individuella
kompetensen. Dessa former dr relevanta och kommer att finnas kvar 1 framtiden. En ny
organisatorisk form héller pd att vixa fram i dagens kunskapsekonomi, vilken kommer
att komplettera existerande strukturer och radikalt forbéttra kunskapsspridningen,
larandet och formagan att hantera fordndring. Detta nya fenomen kallas for communities
of practice.

Communities of practice kan betraktas som sjdlva grunden for sociala ldrandesystem.
Deltagandet i dessa communities of practice dr avgdérande for individens ldrande och
kompetensutveckling. Community of practice definierar kompetens genom att
kombinera tre element (Wenger, 2000).

*  Medlemmar bygger sin sammanhallning pd en kollektivt utvecklad forstéelse for
vad community of practice handlar om och de héller varandra ansvariga avseende
uppratthallandet av tanken om en gemensam verksamhet. Att vara kompetent
innebdr att forstd verksamheten tillrackligt vl for att kunna bidra till utvecklingen
av den.

* Medlemmar konstruerar och utvecklar en community of practice genom Omsesidigt
engagemang. De interagerar med varandra, etablerar normer och relationer av
omsesidighet som speglar dessa interaktioner. Att vara kompetent innebér att delta
och engagera sig i en community of practice samt att skapa sig ett fortroende som
deltagare i dessa interaktioner.

*  Community of practice har Over tiden producerat en gemensam repertoar av
specifika resurser exempelvis sprak, jargong, begrepp, rutiner, artefakter, verktyg,
historier och metoder. Att vara kompetent innebdr da att fa tillgdng till denna
repertoar samt ha formagan att anvénda resurserna pa ett adekvat sétt.

Community of practice bestar av individer informellt bundna till varandra genom
gemensam expertis och passion for ett visst omrade t.ex. konsulter som specialiserat sig
pa verksamhetsutveckling (Wenger & Snyder, 2000). Kommunikationen, som &r
informell och spontan, mellan de i gemenskapen ingdende individerna sker ansikte-mot-
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ansikte eller med hjdlp av informationsteknologi som exempelvis e-mail eller
diskussionsforum.

Community of practice behover inte folja en explicit agenda utan interaktionen kan ske
mer eller mindre ad-hoc. Den informella interaktionen syftar till att dela med sig av
erfarenheter och kunskap pd ett kreativt och fritt sdtt. Detta utan inblandning av en
formell maktapparat (t.ex. linjechefer eller projektledare), vilket innebér att problem kan
16sas samt nya perspektiv och idéer utvecklas. Denna process kan utmynna i nya
affarsinriktningar, innovationer, utvecklandet av nya strategier, spridandet av ’best
practice’, utveckling av individers kompetens samt hjdlpa foretag att hitta och behélla
kompetent personal.

Community of practice kan stricka sig intraorganisatoriskt &ver funktions- och
avdelningsgrinser, men dven interorganisatoriskt mellan konkurrerande foretag. Till
skillnad mot ett projektteam dér medlemmarna selekteras ut av projektledaren beroende
pa deras mojlighet att bidra till projektets mal, viljer medlemmarna i community of
practice sig sjdlva i en informell och kanske omedveten process. De erhaller legitimitet
genom att aktivt bidra till community of practice 1 form av kunskap, erfarenheter och en
vilja att driva intressanta fragor.

2.1.2.2 GRANSPROCESSER

System har generellt sett enligt systemteorin, en omgivning med vilken systemet
interagerar. Denna interaktion paverkar savil systemet som omgivningen. Enligt
Wenger (2000) sa har dven sociala lirandesystem yttre grdnser dir interaktion med
omgivningen sker. Dessa griansprocesser ar viktiga av tva orsaker. Dels s& erbjuder de
ett granssnitt och kontaktyta mot andra communities of practice. Dels erbjuder de
mojlighet till larande 1 sig. Mojligheten till ldrande har hédr en annan utgangspunkt dn
vad som innefattar en community of practice. Larande inom community of practice
bygger pa att kompetens och erfarenhet sammanfaller, vilket leder till att community of
practice kan existera och utvecklas. Men vid granserna forefaller det som att kompetens
och erfarenhet divergerar istdllet. Dessa interaktioner leder till att medlemmar exponeras
for frimmande kompetens.

Denna dynamik leder till att frimmande och ny kompetens kan absorberas in i en
community of practice och ldarande har ddrmed instansierats. Det 4r en fraga om balans.
Om avstdnden ar for stora sker inget ldrande. Likvdl om kompetens och erfarenhet
konvergerar totalt uppstar heller inget ldrande. Vérdet av communities of practice och
deras gransprocesser dr komplementira pa foljande vis: djup expertis beror pa
konvergensen mellan erfarenhet och kompetens, men innovativt ldrande forutsitter
deras divergens. I ett socialt larandesystem ligger potentialen for lirande och innovation
1 designen och kultiveringen av communities of practice kdrnkompetenser och de aktiva
gransprocesserna (Wenger & Snyder, 2000).
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2.1.2.3 FORMANDET AV IDENTITET

I ett socialt larandesystem &r formandet av medlemmarnas identitet i en community of
practice av central betydelse for dess existens och utveckling (Wenger, 2000). Wenger
menar att om kunskapen eller vetskapen om nagot definierar en individs tillhorighet 1 en
community of practice ér individernas identiteter huvudsakliga struktureringselement av
hur de vet. Vetande, ldrande och spridande av kunskap sker inte for sakens skull utan
dessa fenomen dr en del av medlemmars tillhorighet i en community of practice. 1
skapandet av identitet uppstar virderingar av vad man bor veta och vad man med
sakerhet kan ignorera, dels for utvecklingen av identiteten i sig, dels for att utveckla
relationerna med andra medlemmar.

Formandet av identiteter dr essentiellt for sociala larandesystem av huvudsakligen tre
skidl. Det forsta ar att identiteten kombinerar var erfarenhet och kompetens till vetande.
Detta vetande kan ses som en nyckel till beslut huruvida nigot ar betydelsefullt eller
inte, vem man litar pd, med vem man identifierar sig och med vem man delar sin
erfarenhet och kunskap. Det andra skidlet dr formagan till att konstruktivt hantera
griansprocesser beror pa balansen mellan hdvdandet och nedtonandet av identiteten.
Léarande handlar 1 hog grad om att ens identitet 4r Oppen och mottaglig infor andra
individers sétt att vara. For det tredje &r identiteter de som konstruerar och forverkligar
communities of practice och deras grianser. Nar medlemmar tillhor olika communities of
practice upplevs dessa granser pa ett personligt plan. I denna process skapas det broar
mellan communities of practice 1 utvecklingen av medlemmarnas identiteter, dessa
grianser samverkar pa ett individuellt plan.

2.2 ARBETE: FRAN FORMELLA REGELVERK TILL INFORMELL PRAKTIK.

Hierarkiska organisationer dr influerade av de strukturella perspektiv Fredrick W.
Taylor och Max Weber foresprdkade (Bolman & Deal, 1997). Detta perspektiv syftar
till hard specialisering av arbetsuppgifterna d.v.s. produktionsprocessen styckades upp i
mindre funktioner dér anstillda specialiserades pa vissa moment. Hur arbetet skulle
utforas var ofta forutbestdmt och fanns explicit uttryckta i formella regelverk. Exempel
pa sadana regelverk &r manualer och arbetsbeskrivningar. Dessa formella regelverk
utvecklades och fastslogs av chefer hogre upp i den vertikala maktstrukturen.
Formalisering och hard specialisering av arbetsuppgifter fungerar bra nir organisationer
verkar i1 stabila miljoer med 18g osékerhet och nir arbetet karaktdriseras av rutin
(Bolman & Deal, 1997). Vi har tidigare belyst situationen for dagens organisationer och
att dessa maste ta hansyn till en snabbt fordnderlig omgivning. For att organisationer
skall kunna méta denna fordnderlighet méste de tidigare 1dnga beslutsvigarna kortas ner
och fi en operativ och informell prigel d.v.s. beslut skall fattas i den specifika
arbetspraktiken och av de som arbetar dir. Individerna maste skapa ett storre
handlingsutrymme och ett sitt dr att utveckla sin kompetens.

Nedanstdende kategoriseringar skall ses som ett forsok till att pavisa den fordandring 1
synen pd vad som krévs for att utfora sina arbetsuppgifter. Detta skifte argumenterar for
att innehallet 1 arbetet &r mycket storre och mer komplext dn vad som kan uttryckas i tal
och skrift. Den sociala dimensionen av verksamheten och vikten av den praktiska
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verksamhetens kontext lyfts fram och accentueras i forhallande till formellt beskrivna
arbetsprocesser och rutiner. Dessa fenomen har naturligtvis alltid forekommit 1
foretagens verksamhet. Allt eftersom kunskap och idéer tenderar till att bli foretagens
viktigaste resurser kommer den sociala dimensionen och individers handlingsmonster 1
verksamheten erhdlla storre teoretisk och praktisk vikt. Skall forskningen kunna leda till
forbattringar 1 verksamheten dr det viktigt att verksamheten beskrivs péd ett sitt som
ligger s& néra verkligheten som mojligt. En 6kad medvetenhet om vissa fenomen okar
mojligheten att forbattra dem. Denna omvilvning bor dérfor uppmérksammas, eftersom
det far konsekvenser for kompetensutveckling och IT-design. Detta paradigmskifte
beskrivs 1 kommande tva stycken.

2.2.1 CANONICAL PRACTICE: FOKUS PA REGELSTYRNING

Manga organisationer forutsitter att komplexa arbetsuppgifter bor delas upp 1 diskreta
arbetsmoment. Detta tankesétt grundar sig pa den Tayloristiska filosofin med hért
driven specialisering (Brown & Duguid, 1991). En viktig del 1 detta perspektiv dr att
utforma explicita regelverk och rutiner for hur arbetsuppgifter skall utforas. 1 Orrs
etnografiska studie om hur servicetekniker pa Xerox genomfor sina arbetsuppgifter, har
chefer inom foretaget utvecklat manualer som forvéntas anvéndas av de anstéllda (Orr,
1996). Dessa innehaller bl.a. felsokningsmodeller i form av tridddiagram som de
anstéllda skall folja for att kunna diagnostisera fel pd kopieringsapparater. Brown och
Duguid liknar detta formella regelverk med en végkarta och som skall véigleda och
underldtta for de anstdllda 1 deras arbetsuppgifter. Haller sig de anstillda till vigkartan
kommer resan att gd bra och man nar sitt forvintade mal. Utifran detta tankesitt skapas
formella arbetspraktiker vilket Brown och Duguid kallar *Canonical Practice’.

Brown och Duguid ser manualer och formella arbetsbeskrivningar som abstraktioner av
hur arbetet i praktiken skall genomforas. De anser att verksamheten i praktiken omfattar
hog komplexitet och &dr ddrmed omdgjlig att kommunicera explicit. For att
serviceteknikerna i Orrs studie skall kunna 16sa komplexa och oférutsedda problem i
praktiken tvingas de till att fringa regelverket. Denna komplexitet dr svar att uppfatta
for chefer som har stark tilltro till att arbetsuppgifterna utfors enligt de forutbestimda
arbetsbeskrivningarna. Brown och Duguid menar att ledningens starka tilltro till att
anstéllda arbetar efter formella arbetsbeskrivningar kan leda till en simre arbetsmiljo for
personalen. Eftersom foretagets konceptuella forstaelse for hur arbete utfors grundar sig
pa formella arbetsbeskrivningar abstraherade frén praktiken foljer utbildningsansatserna
samma logik. Detta medfor att de anstdllda upplever att utbildningsnivan skiljer sig fran
komplexiteten de méter i den dagliga verksamheten.

2.2.2 NONCANONICAL PRACTICE : FOKUS PA VERKSAMHETENS PRAKTIK

I Orrs etnografiska studie av servicetekniker dr det uppenbart att arbetets innehall dr mer
komplext och innehallsrikt an vad som kan explicitgéras med ord, manualer eller genom
formella arbetsbeskrivningar. Arbetet gér visserligen ut pa att reparera maskiner, men en
minst lika central uppgift dr att konstruera och upprétthalla sociala relationer med

Niklas Gustafsson -15- Mattias Andréasson



KOMPETENSUTVECKLING OCH PRINCIPER FOR DESIGN AV IT-STOD

EN FALLSTUDIE AV SPECIALISTERS KUNSKAPSSPRIDNING OCH LARANDE

medlemmarna i en community of practice dér serviceteknikerna verkar. Dessa relationer
kan beskrivas som en triangel ddr kunden, servicetekniker och maskinen bildar inbordes
relationer med varandra. For att arbetet skall kunna utforas pa ett sitt som gor kunden
ndjd maste dessa relationer vara i balans.

Nér en servicetekniker skall felsoka pd en trasig maskin ricker oftast inte
dokumentationen till. Han maste dé ta del av de resurser som finns att tillga pa platsen.
Det kan vara kundens enkla felbeskrivning, maskinens historia, reparatdrens och hans
kollegors tidigare erfarenheter samt ingenjorer som konstruerat maskinen. Detta koncept
av att pussla ihop delar av information till en syntes som leder till rétt feldiagnos av
maskinen kallas for bricolage (Orr, 1996). Denna informella och komplexa process kan
aldrig uttryckas, forstas eller beskrivas fullstidndigt t.ex. i en manual, utan maste ske
socialt 1 sitt sammanhang.

Nir en servicetekniker inte kan 18sa sin uppgift pa egen hand tar han upp problemet med
sina kollegor pa lunchen. Forstdelsen for problemet utvecklas ddrmed i1 en social
process. Diagnosprocessen innefattar utbyte av erfarenheter och beréttandet av historier
(s.k. Warstories). Denna process ér av iterativ karaktir med inslag av tolkningar och
implicita virderingar av historiens relevans och kollegans trovirdighet som kompetent
yrkesman. Genom 6msesidigt historieberéttande kan gemensam och bittre forstaelse for
maskiners fel konstrueras vilket leder till att ritt diagnos kan stéllas, men det leder &dven
till att en community of practice kollektiva kunskap utvecklas (Brown & Duguid, 1991).
Denna sociala konstruktion av kunskap och fOrstaelse dr situerad. Detta innebér att
forstaelse byggs pé element himtade fran den lokala kontexten. Exempel pd dessa
element kan vara historier, maskinstatus, kundens feltolkning eller dokumentation.
Denna typ av kunskap gér inte att forutse eller planera, den dr socialt konstruerad och
distribuerad (Tsoukas, 1996). Kunskap uppstir efterhand och &r beroende av lokala
foreteelser 1 tid och rum.

2.3 KOMPETENSUTVECKLING: FRAN SKOLMODELL TILL SITUERAT
LARANDE

Vikten av kompetent arbetskraft, for foretagens konkurrenskraft och framgéng, ér vida
erkédnt anser flera forskare (Drucker, 1988; Wenger, 2000; Snyder & Wenger, 2000).
Detta medfor att kompetensutveckling dr en viktig frdga for dagens organisationer och
deras konkurrenskraft.

Vart perspektiv pa kompetensutveckling dr holistiskt. Att utveckla enskilda processer
hjélper inte utan en helhetssyn méste anldggas. Var definition av kompetensutveckling
ar en process dir individer utvecklar den expertis som krivs for att kunna utfora
arbetsuppgifterna pa ett skickligt och professionellt sétt sa att organisationens uppstéllda
mal uppnds. Individernas kompetens pédverkar i sin tur gruppens och till slut
organisationens kompetens. Didrmed inte sagt att det dr enbart upp till individen.
Kompetensutveckling dr dven en ledningsfriga.

Kompetensutveckling kan anses vara ett sétt att stirka organisationens
prestationsformaga eftersom 1 kunskapsekonomin sd baseras affdarsprocessernas
effektivitet pd individernas skicklighet.
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Manga miénniskor forknippar kompetensutveckling med utbildning skild fran
arbetsplatsen. Denna modell har inspirerats av skolan dédr formedling av abstrakt
dekontextualiserad kunskap om nagot fenomen formedlas frén ldrare till elev. Den
arbetsplatsbaserade utbildningen hdmtar modeller och inspiration fran det traditionella
utbildningssystemet som exempelvis forekommer pa skolor och universitet. Dessa
modeller baseras pa ett visst sitt att betrakta kunskap och ldarande. Filosofin utgar fran
att individen skall ldra sig om arbetsplatsens verksamhet genom att inhdmta och
absorbera kunskap som dr abstraherad och skild frén verksamhetens praktik.

Denna traditionella syn pa kompetensutveckling, bygger pd vissa grundantaganden om
kunskap och ldarande. Dessa principer ar inte adekvata 1 dagens dynamiska och
fordnderliga organisatoriska miljo (Toracco, 1999). Denna typ av kompetensutveckling
forsummar teorin att kunskap och ldrande utgar fran och ar beroende av en specifik
kontext.

Vi argumenterar darfor for ett perspektivskifte dédr kompetensutveckling sker 1 den
verksamhet dar kunskapen uppstér och utvecklas som en socialt distribuerad process.
Denna process sker pd daglig basis och utifran lokala betingelser. Endast genom att ta
hinsyn till de kontextberoende foreteelserna kan full mening och forstaelse uppsta och
kompetens utvecklas. Dessa foreteelser kan exempelvis vara dagligt larande 1 praktiken
eller kunskapsspridning mellan individer. Det handlar snarare om att bli medlem i en
social kontext, dn att ldra sig abstrakt fakta om vissa fenomen.

2.3.1 KUNSKAP, ORGANISATION OCH LARANDE: MOT ETT PERSPEKTIVSKIFTE

Epistemologiskt sett har forskare argumenterat for manga olika teorier och modeller,
vilket skapat oenighet om hur begreppet kunskap skall definieras, vad det ar, hur det kan
skapas och spridas o.s.v. KM-forskare (Knowledge Management, kunskapshantering)
forsoker Overtrdffa varandra med 16sningar om hur organisationer skall hantera och
styra denna ogripbara resurs (se Alavi & Leidner, 2001). Vissa forskare som studerar
IT-baserad kunskapshantering (KMS), forsoker skapa IT-system som kan lagra och
behandla formaliserad kunskap och 1 vissa avseenden ersdtta mainniskan.
Kompetensutveckling (KU) tangerar och Overlappar 1 viss utstrickning
kunskapshantering. KU betonar mer larande och individens utveckling av kunskap i en
social kontext. Kunskap ses utifran ett handlingsperspektiv d.v.s. hur kan kunskap fa
individen att handla pa ett effektivare sitt i en viss kontext. Traditionellt baseras
kompetensutveckling pd modeller himtade fran utbildningsvisendet. KU har en mer
praktisk (hur kunskapen realiseras i handling) dn teoretisk (exempelvis vad ar kunskap)
inriktning och fokus dr pa individen. Ur ett informatikperspektiv dr det relevant att
studera om IT kan stodja och effektivisera KU.

Vi vill forst ge en kort bakgrund till de olika epistemologier (ldran om kunskap) som é&r
mycket tongivande inom KM-litteraturen. Dessa teorier bildar en begreppsbas som vi
anser relevant for att 6ka forstaelsen och utveckla en begreppsbas for var fragestéillning.
Vi vill formedla den komplexa och ibland motsidgelsefulla bild av kunskap som
litteraturen formedlar (se Alavi & Leidner, 2001). Vi anser att dessa teorier behdver
kompletteras (vilket gors 1 stycke 2.3.1.2) for att vigleda design av KU-system.
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Det primdra med denna framstéllning ar inte att pa ett fullstdndigt sétt redovisa for hur
kunskap definieras och hur kunskap skall kategoriseras. Det viktiga ar att inse att
beroende pa i vilken utstrackning kunskap kan formaliseras och hur kunskap utvecklas,
far det vissa konsekvenser for grundantaganden vid design av IT-stod.

I ndsta avsnitt redovisar vi synen pa organisationen som ett distribuerat kunskapssystem
(Tsoukas, 1996). Denna syn kompletterar var syn pd kunskap, genom att betrakta
kunskap 1 sig och dess utveckling frin ett organisatoriskt och management perspektiv.
Detta perspektiv argumenterar for att foretagets kunskap ar distribuerad. Detta innebéar
att foretagets kunskap bestar av rutiner och regler och ny kunskap utvecklas av
organisationens medlemmar. Detta innebdr att organisationens kunskap inte kan
overblickas eller samlas av en person och inte vilken kunskap som behdvs eller hur den
kommer se ut. Organisationens kunskap utvecklas lokalt av individer ldngre ned i
hierarkin i forsta hand, inte av ledningen. Frén ett management perspektiv innebér detta
att fokusera pa att hantera och utveckla individens mojligheter att interagera och skapa
kontakter med varandra for att utbyta och integrera kunskap. Firman betecknas som en
ekologi eller en gemenskap dér individerna delar en bakgrund av gemensam forstaelse.
Detta perspektiv far konsekvenser for inférandet av KU-system. Lokala och individuella
hinsyn maste tas vid implementation av KU-system. IT-system bor facilitera sociala
interaktioner.

Det sista stycket beskriver att traditionellt ldrande 1 samband med
kompetensutvecklingsinsatser, bygger pa distribution av dekontextualiserad abstrakt
kunskap dér mycket av arbetets praktiska och komplexa innehall inte kan kommuniceras
explicit, exempelvis en kurs. Abstraktioner som é&r skilda fran sjdlva praktiken kan inte
formedla de intrikata, komplexa och nddvéindiga detaljer som dr fundamentala for att
verksamheten skall fungera och utvecklas i praktiken. Teorin &r att lirande och kunskap
ar beroende av kontexten och ny kunskap skapas och 6verfors 1 huvudsak genom sociala
interaktioner. Utan en klar fOrstdelse for dessa detaljer och hur dessa paverkar
verksamheten kan inte praktiken forstds, stodjas av teknik eller forbdttras genom
innovation (Brown & Duguid, 1991). Toracco (1999) menar att arbete och ldrande
maste integreras 1 praktiken.

2.3.1.1 KUNSKAP: EN FRAGA OM PERSPEKTIV

Nonaka har varit mycket tongivande i debatten om kunskap och kunskapshantering
(Knowledge Management). I sin artikel (Nonaka, 1994) argumenterar han for sin modell
over kunskap och argumenterar for hur kunskap kan konstrueras i spiralmetaforen.
Nonaka diskuterar begrepp som kunskap och kunskapsutveckling, péd ett abstrakt och
konceptuellt séitt med stdd av viss empiri (som inte redovisas explicit). Forfattaren véljer
att folja den klassiska epistemologiska definitionen av kunskap som innebér att kunskap
ar ’bekriftad sanningsenlig tro’ (eng. ’justified true belief’). Han viljer vidare att inte
behandla kunskap som en vara eller nagot objektivt och absolut, som kan bevisas med
formell logik, utan nagot dynamiskt och personligt som ar under stéindig evolution och
omvirdering. Kunskap har ocksd en stark koppling till individers handlingar, vilket
innebdr att individen paverkas av dennes kunskap samt for att inhdmta ny kunskap krévs
handling och engagemang.
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For att kunna forklara hur kunskap utvecklas och forstirks i organisationer, delar
forfattaren upp begreppet kunskap 1 tvéd dimensioner. Dessa ér tyst och explicit kunskap
och det &dr dialogen och interaktionen mellan dessa dimensioner som bidrar till
individers och organisationers kunskapsutveckling (den epistemologiska dimensionen).
Tyst kunskap kan ségas vara den kunskap som inte gar att uttrycka. Tyst kunskap é&r
djupt rotad 1 handling och atagande i en speciell miljo, som gor den svar att formalisera,
kodifiera och kommunicera med hjélp av ett sprak. Detta fenomen kan exemplifieras
med att forsoka beskriva hur man gor niar man cyklar. Explicit kunskap diaremot kan
utryckas pa ett formaliserat sitt, till exempel genom ett formellt sprdk och kan dven
kodifieras for att lagras i en databas eller i form av text i en bok.

Da grupper av individer sammanstralar och interagerar med varandra sd forstirks och
utvecklas ny kunskap. Denna kunskapsutveckling kan ske inom olika sociala strukturer
och konstellationer (den ontologiska dimensionen), som exempelvis grupper,
avdelningar, organisationer och mellan organisationer. For att kunna beskriva en
organisations kunskapsutveckling har forfattaren skapat en metafor som han kallar for
”spiralmodellen”, didr han sammanfér den epistemologiska dimensionen med den
ontologiska dimensionen. Interaktionen mellan individer i en kontext och interaktionen
mellan tyst och explicit kunskap, skapar en positiv och expanderande spiral som
utvecklar organisationens kunskap.

Nar det giller att skapa ny kunskap utifrdn redan existerande, kan man med
spiralmodellen som grund, utkristallisera fyra véigar for att skapa ny kunskap. (1) frén
tyst till tyst kunskap (social process), (2) fran explicit till explicit kunskap
(kombinatorisk process), (3) fran tyst till explicit kunskap (extern process) och (4) fran
explicit till tyst kunskap (intern process). Konkret kan detta realiseras genom att variera
arbetsuppgifterna, infora arbetsrotation over funktionsgrinserna eller genom ett aktivt
utbyte av individuella erfarenheter bland medlemmarna i ett tvarfunktionellt team.

Ett sétt att designa en organisation som stddjer utvecklingen av kunskap dr enligt
Nonaka, med hjilp av modellen som kallas for hypertext organisation. Denna struktur
kan visualiseras som en organisation som bestar av tre lager: kunskapsbas, affirssystem
och projekt team. Pa botten befinner sig kunskapsbasen som omsluter den tysta
kunskapen och organisationens kultur men ocksé explicit kunskap i form av filer och
databaser. Det andra lagret dr sjdlva affarssystemet som innefattar den operationella
verksamheten som verkstdlls pd ett formellt och byrdkratiskt sétt. Det Oversta lagret
bestdr av flera autonoma projektgrupper som skapar och utvecklar organisationens
kunskap. Syftet med denna organisationsform &r att tillhandahélla formagan att inhdmta,
skapa, exploatera och lagra ny kunskap samt att cirkulera denna i ett slags evigt
repeterande kretslopp inom organisationen.

En som argumenterar for en annan beskrivning av olika typer av kunskap &n Nonakas &r
Spender (1996). Han foresldr en pluralistisk epistemologi som liknar Nonakas till viss
del, som skall fanga de olika typer av kunskap som forekommer i en organisation.
Denna kunskap kan aterfinnas antingen hos individer eller hos kollektivet. Dessutom
kan kunskap artikuleras explicit eller manifesteras implicit (tyst). Explicit uttalad
kunskap dr mer abstraherad fran praktiken &n den tysta. Spender argumenterar for fyra
typer av kunskap: medveten (explicit kunskap hos individen), objektifierad (explicit
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kunskap hos organisationen), automatisk (undermedveten kunskap hos individen) och
kollektiv (i hog grad kontextberoende kunskap som uttrycks av organisationens praktik).

Det finns fler forskare som argumenterar pa liknande sétt som Spender och Nonaka,
d.v.s. de forsoker klassificera olika typer av organisatorisk kunskap. Utifrdn dessa
distinktioner forsoker de dra slutsatser om varje typs organisatoriska implikationer. Vér
avsikt ar inte att forsoka aterge en fullstindig bild av kunskapens epistemologi, utan
syftet dr att forsoka pdvisa ett visst sdtt att tinka. Detta sdtt att tinka utgar frén
premissen att det gar att klassificera kunskap en gang for alla. Allt eftersom vi har
studerat litteraturen har det framkommit att kunskap har lika manga klassifikationer och
definitioner som det finns forskare pd omradet. Vi anser déarfor att denna filosofi inte ar
tillrackligt kraftfull eller fruktbar. Visserligen ér begreppen till hjélp for oss da de okar
var teoretiska forstaelse. Teorierna hjdlper oss med att utveckla en begreppsapparat som
underldttar kommunikation. Vi kdnde efterhand att vi behdvde ytterligare végledning
frén teoretiskt hall.

Denna studie har dven en pragmatisk komponent vilken innebdr att vi inte bara vill
utveckla forstdelsen for problemomradet utan dven utveckla och forbéttra det. Nésta
avsnitt kompletterar var forstaelse och végleder oss konceptuellt i var samlade bild om
hur olika sétt att betrakta kunskap ger olika implikationer for KU och system design. En
rik och nyanserad helhetsforstaelse om kunskapens olika dimensioner medverkar till att
grundforutsittningarna  for  anvdndbar  IT-stddd  kompetensutveckling  kan
implementeras. En kompletterande syn pd kunskap redovisas i foljande stycke. Vi
menar att detta perspektiv av organisationen som ett socialt distribuerat
kunskapssystem, kan ytterligare vigleda oss i synen pa kompetensutveckling och
utveckling av IT-system.

2.3.1.2 ORGANISATIONEN: ETT SOCIALT DISTRIBUERAT KUNSKAPSSYSTEM

Istéllet for att fastna i ett tinkande om hur kunskap skall definieras och klassificeras vill
vi framhélla Tsoukas (1996) tankar om fOretaget som ett distribuerat och socialt
kunskapssystem. Forfattaren menar att organisationens kunskap &r oforutsdgbar och
ooverblickbar i den meningen att foretaget inte vet vilken kunskap organisationen
besitter. Vidare kan organisationen inte heller avgdra vad de bor veta infor framtiden.
Organisationens kunskap &r distribuerad, decentraliserad och socialt inbdddad i
praktiken och kan dérfor inte abstraheras, samlas eller kontrolleras pé ett stille av en
person. Han argumenterar for att se implicit kunskap som grundldggande for all kunskap
och inte som Nonaka menar, att implicit kunskap ar explicit kunskap internaliserad. Att
dela upp kunskap i antingen implicit eller explicit, dr att missa en viktig poéng; de &r
Oomsesidigt relaterade till varandra och kan inte separeras. All kunskap har en tyst
dimension hiavdar 4ven Alavi och Leidner (2001).

Var tolkning dr att samma beroendeforhallande giller Spenders (1999) distinktion
mellan individuell och social kunskap. Individuell kunskap utvecklas beroende av den
sociala praktik som individen verkar i, vilket innebér att de &r Omsesidigt definierade.
Social kunskap dr dirfor inte en aggregering av individuella erfarenheter utan en
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gemensam grund av forstdelse, vad som uppfattas som sjdlvklart (exempelvis foretagets
kultur), dér varje enskild handling har en oartikulerad och gemensam utgangspunkt.

Detta innebidr att en individs forstaelse i forsta hand ligger inbadddad i och &r en
konstruktion av den praktiska verksamhet som han/hon deltar 1 d.v.s. denna kunskap ar
situerad (Suchman, 1987). Metaforiskt uttryckt kan kognitiva representationer av hur vi
forstar varlden och ddrmed verksamheten, liknas vid smé oar 1 ett omkringliggande hav
av gemensam och implicit uppfattning av den praktiska verksamheten. Detta for med sig
att sjélva praktiken alltid ar rikare pd innehall 4an nagon formell form av representation
eller modell av den, exempelvis en serviceteknikers manual (se Orr, 1996).

Tsoukas hdvdar att formigan att kunna skapa samverkan och koordinering i ett sadant
system inte dr beroende av att de som befinner sig hogst upp i foretagets hierarki samlar
pa sig mer och mer kunskap. Det viktiga ér att de som befinner sig pa operationell niva,
hittar fler och bittre sétt att interagera med varandra, for att kunna utbyta och integrera
individuell kunskap. En viktig forutsdttning &ar att betrakta foretaget som en
kommunikativ verksamhet, en community of practice, dir individer delar med sig av en
outtalad bakgrund av gemensam forstaelse. Att uppritthdlla en kommunikativ
verksamhet dr lika viktigt som att hitta sétt att integrera distribuerad kunskap.

2.3.1.3 LARANDE: FRAN SKOLMODELL TILL DELTAGANDE I PRAKTIKEN

Traditionell syn pa lirande och utbildning betraktas som o6verforing av explicit och
abstrakt kunskap, fran en individ som vet till en som inte vet. Denna form av ldarande
sker ofta 1 en milj0 som exkluderar sjdlva komplexiteten som kénnetecknar
verksamheten 1 praktiken och dess sociala miljo, d.v.s. medlemmarna i en community of
practice som bedriver verksamheten. Antagandet &r att platsen och i forlingningen den
praktiska verksamheten, inte har ndgon betydelse for kunskapsdverforing och larande.

Dessa modeller for kunskapsoverforing har mott kritik fran larandeteoretiker (Lave &
Wenger, 1990). De tar avstind fran teorier som abstraherar och isolerar kunskap fran
praktiken och framhdller istdllet ett synsatt dédr ldrande ses som en social konstruktion.
Kunskap sétts 1 ett sammanhang dér den uppfattas som meningsfull (Brown & Duguid,
1991). Enligt detta konstruktivistiska perspektiv pd ldrande kan en individ som lér sig
nagot ses som att individen konstruerar sin forstdelse utifrdn en méngd olika kéllor.
Dessa killor inkluderar omkringliggande sociala och fysiska omstindigheter, samt
historiken och sociala relationer bland de individer som é&r delaktiga i sammanhanget.
Vad individen ldr sig dr djupt beroende av de betingelser som forekommer i det
sammanhang ldrandet sker.

Lave och Wenger (1990) framldgger, med deras koncept Legitimt Perifert Deltagande
(LPD), en mangsidig analytisk kategori som behandlar det konstruktivistiska
perspektivet pd ldrande. Lirande sett fran LPD perspektivet innebédr att individens
utveckling pa en arbetsplats, gar fran att ha en perifer roll till att bli en centralfigur, en
insider. Medlemmar konstruerar inte abstrakt, objektiv, individuell kunskap, utan de lar
sig att fungera i en community of practice. 1 detta medlemskap ingér bl.a. att beritta
anekdoter om t.ex. hur en kopieringsmaskin lagades (se Orr, 1996). Detta koncept om
larande handlar om att b/i ndgot och om medlemskap i en community of practice,
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snarare dn att ldra sig om nagot. Detta resonemang innebér att fokus dras fran abstrakt
kunskap och kognitiva processer, till den lokala kontexten, praktiken och community of
practice dér kunskapen blir tolkningsbar och meningsfull.

Lave och Wenger argumenterar vidare att larande, forstaelse och tolkning forutsétter
mycket mer dn det som dr explicit och kommunicerbart, vilket far sin mening och sitt
sammanhang huvudsakligen 1 kontexten av community of practice. Denna community of
practice kan vara allt fran kirnfysiker, mobelsnickare eller klasskamrater. De absorberar
en community of practice subjektiva synsitt och lar sig dess kultur och sprék d.v.s. de
kultiveras. Medlemmarna liar sig inte explicit, formell expertkunskap, utan den
forkroppsligade formagan att bete sig som medlemmar i en community of practice.
Medlemmarnas kompetens &r socialt betingad och beroende av community of practice
och lokala foreteelser, den dr med andra ord situerad. Orrs etnografiska studie visade att
serviceteknikernas lirande och kompetensutveckling inte kunde separeras frén den
praktiska verksamheten 1 en community of practice kontext. Reparatéren studerade inte
bara den tekniska specialisten, utan var ocksa en viktig deltagare i diagnostiseringen av
och historieberdttandet kring den trasiga maskinen. Deltagandet kunde pa ett legitimt
satt, vixa in frdn periferin som en funktion av hans véxande fOrstaelse och
tolkningsforméga. Eftersom kunskap som véxer fram under ett samarbete, eller med
andra ord konstrueras socialt, inte kan kontrolleras hierarkiskt, &r medlemskap den enda
statusflaggan och community of practice praglas darmed av fa hierarkier och avsaknad
av en strukturell kontrollapparat .

2.4 SAMMANFATTNING AV TEORIAVSNITTET

Forskning har pévisat att strategier for kompetensutveckling och kunskapsspridning 1
dagens organisationer minga ginger &r bristfilliga och 1 sdmsta fall inte alls
applicerbara (Toracco, 1999). Strategierna bygger pé bristfillig kinnedom om arbetets
praktik samt fordldrade antaganden om kunskap och ldrande. Dessa antaganden har sin
utgangspunkt 1 en mekanistisk varldsbild (Dahlbom, 1993), vilket aterspeglas i asikten
att arbetsplatser dr stabila miljoer med 14gt fordndringsbehov, dédr minniskan ir en
kugge som kan formas fOor att passa in 1 ett stort maskineri. Arbetsprocesser kan
designas pa ett optimalt ingenjorsmissigt sitt efter naturvetenskapliga metoder.
Kunskap betraktas som nagot privilegierat &mnat for eliten och ndgot som kan samlas
och portioneras ut efter behov. Utbildningen med dess inslag av positivistisk
kunskapskontroll skall ske under formella former baserat pa utbildningsmodeller fran
skolvérlden och skilt fran verksamhetens praktiska forutsittningar. Kursdeltagarna skall
passivt och mekaniskt absorbera den kunskap som lararen férmedlar.

Dagens arbetsplatser priaglas av dynamik, fordndring och ovisshet, vilket stdller nya
krav pa kompetensutvecklingens och organisationens utformning. I dagsldget bygger
kompetensutveckling pa distribution av dekontextualiserad abstrakt kunskap dar mycket
av arbetets praktiska innehall inte kan kommuniceras explicit. Abstraktioner som &ar
skilda frén sjélva praktiken kan inte formedla de intrikata och nddvindiga detaljer som
ar fundamentala for att verksamheten skall fungera och utvecklas i praktiken. Utan en
klar forstaelse for dessa detaljer och hur dessa paverkar verksamheten kan inte praktiken
forstas, stodjas av teknik eller forbéttras genom innovation (Brown & Duguid, 1991).
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Forskningen har dven uppmérksammat att community of practice @r en strukturell form
som leder till att ny kunskap skapas och sprids pé ett informellt, kreativt och effektivt
satt nidr medlemmar i community of practice interagerar och ldr sig av varandra.
Medlemmarna i en community of practice viljer sig sjélva via en informell process da
de delar passionen for ett visst kunskapsomrade och for att de kan bidra med sin expertis
(Wenger, 2000). Det sociala ldrandesystemets kollektiva kunskap ar socialt konstruerad
och distribuerad och kan didrmed inte samlas pa ett stélle eller 6verblickas av en person
(Tsoukas, 1996). Detta far konsekvenser vid formandet av organisationer samt
utveckling av IT-baserade system som syftar till att stodja kunskapsspridning och
larande pa ett individuellt och organisatoriskt plan.

En mdjlighet till forbattring dr att se ldrande och kompetensutveckling utifran ett socialt
och konstruktivistiskt perspektiv. Detta pédstiende bygger pa teorin att ldrande och
kunskap &dr beroende av kontexten och ny kunskap skapas och 6verfors i huvudsak
genom sociala interaktioner. Detta paradigmskifte 1 synen pa ldrande och kunskap, kan
exemplifieras i1 det informella mdtet och samspelet mellan tva servicetekniker for
kopieringsmaskiner (se Orr, 1996). Serviceteknikerna besitter olika erfarenheter och
kunskap och skall gemensamt 16sa ett problem d.v.s. laga en kopiator. Denna interaktion
kan ses som en synergetisk och kontextberoende larandeprocess diar ny kunskap bildas
med hjélp av historieberdttande. Resultatet blir en diagnos som leder till att felet kan
atgirdas. Denna nya kunskap fors sedan vidare i andra sociala sammanhang i form av
nagot som kan liknas vid “krigshistorier” (Orr, 1996). Detta kan ses som ett belysande
exempel pa vad aktuell forskning menar med att arbete och ldrande maéste integreras i
praktiken (Toracco, 1999) samt att expertis dr socialt konstruerad och distribuerad
(Tsoukas, 1997).

I ndsta avsnitt redovisar vi forskningsansats och metoder for datainsamling och analys
d.v.s. hur vi gér till viga for att hitta svaret pa forskningsfragan.
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3 METOD

En forskare maste forst och frimst stilla sig frdgan hur man ser pa verkligheten. Fran
perspektivet utav en maskin som kan kontrolleras, definieras, styras, forstds och
analyseras har man en mekanistisk vérldsuppfattning (Dahlbom, 1996). Uppfattar man
verkligheten som ett ordnat kaos fullt av tolkningsmdjligheter, maktkamper,
forandringar och kénslor har man ett romantiskt synsitt (Dahlbom, 1996). Férmagan att
se saker ur olika perspektiv, kan vara avgdérande for de vdgval som gors inom ett
forskningsprojekt (se Asplund, 1970).

Ett vigval dr vetenskaplig uppfattning d.v.s. ett annat metodval. Valet av metodik kan
vila pa flera olika grunder, exempelvis i1 vilket vetenskapligt omrdde fenomenet som
skall studeras upptridder (sociologisk eller naturvetenskaplig), forskningsfragan (ltt
eller svar att kvantifiera och avgrinsa) eller vilken vetenskaplig uppfattning forskaren
star for (positivistisk eller tolkande). Forst redovisar vi bakgrund och stéllningstagande
till var vetenskapliga uppfattning. Dérefter gir vi igenom val av metod for att besvara
forskningsfragan.

3.1 VETENSKAPLIGT STALLNINGSTAGANDE

Forskaren maste vara medveten om vilken filosofisk utgadngspunkt forskningen bedrivs
frdn och direfter nd ett epistemologiskt och ontologiskt stdllningstagande om hur
virlden skall betraktas. Detta val dr bade grundliggande och vigledande for hela
forskningsprocessen. For trovérdighetens skull ar det viktigt att redovisa vilket
forhdllningssitt som tillimpas. Lédsaren av forskningsrapporten kan d& bedéma om
exempelvis val av metod besvarar forskningsfragan pa ett relevant och trovardigt sitt.

Synen pa kunskap préglar i hog grad forskningsprocessen och metodval. Ser forskaren
kunskap som ndgot objektivt och mitbart véljer forskaren foretrddesvis kvantitativa
metoder. Om kunskap ses som ndgot subjektivt och en friga om personlig tolkning,
viljer forskaren kvalitativa metoder. Denna kategorisering &r givetvis forenklad.
Beroende pa forskningsfragan kan kvantitativa och kvalitativa metoder komplettera
varandra. Kvalitativa metoder har sitt ursprung i en tolkande (kan &ven betitlas
fenomenologisk eller hermeneutisk) uppfattning om vetenskap, medan kvantitativa
metoder bottnar i en positivistisk syn pa vetenskap.

3.1.1 POSITIVISTISK VETENSKAPSUPPFATTNING

Fran den mekanistiska vérldsuppfattningen (se Dahlbom, 1996), kom den positivistiska
synen pa virlden och vetenskapen (Easterby-Smith et al. 1991), som foresprakades
frimst av naturvetenskapen. Matematiska modeller kan representera denna virld pa ett
vetenskapligt exakt sétt. Fakta och objektivitet dr centralt. Metoder syftar till att
kvantifiera data om verkligheten och analysera den m.h.a. statistik. Viarlden skall
uppfattas likartat oavsett personliga preferenser. Samma resultat skall uppnas oavsett
vem som utfor ett experiment. Descartes anvinde metaforen att virlden, samhéllet och
manniskan kan ses som en maskin dér regler, metoder och modeller styr hdandelser och
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forhallanden i systemet. Nér det uppstar storningar 1 systemet skall dessa 16sas pa ett
ingenjorsmassigt tillvigagangssétt pa analytisk grund.

Ur ett foretagsperspektiv finns ett bésta sdtt att utnyttja tillgangliga resurser. Taylorism
och ’scientific management’ dr andra begrepp som dr relevanta for att beskriva den
positivistiska filosofi som préiglat formandet av industrialismens organisationer.
Organisationen skall ses som en byrdkrati dir alla handlingar styrs av regler och
forordningar. Teknologin spelar en central roll i férhallande till den enskilda individen.
Analys dr dven ett centralt begrepp och innebdr att man bryter ner ett system i sina
bestandsdelar (reduktion). Genom att forsta delarna kan man dra slutsatser om helheten.

3.1.2 TOLKANDE VETENSKAPSUPPFATTNING

Tolkande synen pé vetenskap (ddr hermeneutiken och fenomenologin ingér) utgar bland
annat fran premissen att vérlden dr en subjektiv mental konstruktion som baseras pa
tolkning, kognitiv forméga, erfarenheter och kénslor (Easterby-Smith et al. 1991).

I den fenomenologiska synen pa vetenskap &r samhéllsvetenskapliga teorier och
metoder tongivande (Easterby-Smith et al. 1991). Patel och Davidson (1994) férordar en
inriktning med helhetssyn (holism) av forskningsproblemet och dra lirdom av denna,
istéllet for att analysera enbart enskilda bestandsdelar. Systemets egenskaper kan inte
bestimmas enbart genom att studera delarna. Synergier uppstir nédr system blir
komplexa, helheten &r storre &n delarna tillsammans. Exempel pa detta &r sociala
system. Epistemologiskt betonas ldrande. Larandet &r en process déar kunskap byggs pa
allteftersom diskussionen eller férhandlingen fortgar. Ménniskans kunskap &ndras nér
den utsétts for olika perspektiv ofta iscensatt av andra ménniskor, bocker eller samtal.
Tolkning och perspektivtinkande dr tongivande begrep.

3.1.3 INFORMATIK SOM VETENSKAP OCH STUDIENS RELEVANS FOR INFORMATIK

Inom naturvetenskapen forekommer framst metoder av experimentell och analytisk
karaktdr, dd& man studerar naturvetenskapliga fenomen. Tonvikten ligger pa
forutsdgbarhet. Inom samhillsvetenskapen forekommer det i hogre utstrackning
metoder som bygger pa tolkning, eftersom sociala fenomen studeras. Tonvikten ligger
pa subjektiv fOrstdelse och tolkning. Informatik &r en forskningsgren inom
samhéllsvetenskapen. Traditionellt anvinds tolkande metoder.

Informatik dr enligt Dahlbom (1997), teoretisk och designorienterad forskning om IT
anvindning. En vetenskap dir man studerar den komplexitet som uppkommer nir
ménniskor och IT interagerar. Syftet ar att forbdttra anvdndningen av IT, genom att
bidra till utvecklingen av bade anvdndning samt tekniken 1 sig.

For att kunna studera anvdndning hos individer och grupper i en viss kontext menar vi
att tolkande metoder &r relevanta for att besvara forskningsfragan. Var studie dmnar
undersdka individers tolkning av kompetensutveckling och anvéndning av IT-stdd i
samband med detta. Var forstéelse av problemomradet bygger i sin tur pé tolkning. Det
Overgripande syftet dr att utoka kunskapen och forstaelsen om de grundfGrutsittningar
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som rdder for kompetensutveckling samt att stddja dessa med IT. Vér forskning ar
didrmed relevant for informatik &mnet och samhéllsvetenskapen.

3.1.4 VAL AV FORSKNINGSANSATS

Forskningsprocessen innefattar att forsoka vélja de teorier och metoder som &r mest
lampade for att studera ett visst fenomen 1 ett visst sammanhang. Eftersom informatik
omfattar bade minniska och teknik, kan bada omrdden studeras. Malet ar att
informationsteknologin skall bli anvidndbar i en specifik kontext exempelvis ett foretag.
Det finns givetvis flera metoder att vdlja mellan och beroende pd exempelvis
fragestillning och personlig instillning, kan olika forskare vélja olika metoder for att
studera samma problem.

Med en positivistisk bakgrund studeras ett system med analytiska metoder som
exempelvis enkéter och experiment. I denna tradition kan forskningens rationella grund
ligga 1 att uppticka generella lagar s& att de kan gilla i alla sammanhang (Patel &
Davidson, 1991). Med en tolkande forskningsansats (dar virlden ar socialt konstruerad
och subjektiv) finner vi flera forskningsmetodologier enligt Myers (1997). Dessa ér bl.a.
fallstudier och etnografiska studier. En metodologi inbegriper en serie av metoder, dels
for datainsamling och dels for dataanalys.

Den sociala dimensionen av IT-system har av forskningen erhallit ett 6kande intresse pa
senare ar. Foljden &r att forskare borjat tillimpa empiriska metoder som fokuserar pa
manniskans tolkningar och vérderingar. Vid en tolkande undersokning kan en
djupgéende fallstudie anvindas (Walsham, 1995). Fallstudie dr ett begrepp som innebér
att en undersokning gors pa en mindre avgransad grupp individer eller en organisation
(Patel & Davidson, 1991). Forfattarna menar att man utgér frn ett helhetsperspektiv
och samlar sd heltickande data som mojligt. Fallstudien anvinds ofta till att studera
processer och fordndringar.

Vért stéllningstagande ar att verkligheten &r socialt konstruerad och en frdga om
individuell tolkning och kunskapen om den till stor del dr beroende av politiska och
ideologiska hédnsyn. Gemensamt for dem &r att metodologin har ett tolkande
forhallningssatt till det empiriska arbetet. Var forskningsfrdga syftar till att utforska
fenomen 1 en social och specifik kontext dar vart mél inte ar att pavisa generella och
absoluta sanningar om verkligheten och dess beskaffenhet. Vi vill forsta den utifrn var
tolkning och den specifika kontexten. Generaliserbarheten kan diskuteras utifran
studerat antal individer i forhallande till populationen. Den kunskap som vi far fram ar
djupgaende, kontextberoende och detaljerad. Datan bygger pa individers tolkning och vi
som forskare forsoker tolka denna tolkning. Samtidigt som perspektivet dr holistiskt,
vilket innebar att data hamtas fran flera dimensioner pa ett nyanserat sétt.

Med en filosofisk utgangspunkt fran den tolkande synen pé vetenskap och med syftet att
undersdka minniskors tolkningar och varderingar pa ett djupgdende och nyanserat sitt,
genomfor vi en interpretativ fallstudie for att behandla vér forskningsfraga.

Niklas Gustafsson -26 - Mattias Andréasson



KOMPETENSUTVECKLING OCH PRINCIPER FOR DESIGN AV IT-STOD

EN FALLSTUDIE AV SPECIALISTERS KUNSKAPSSPRIDNING OCH LARANDE

3.2 METODVAL

I huvudsak finns det tvd huvudgrenar i valet av metod, beroende pd huruvida forskaren
anammar en positivistisk eller tolkande syn pa vetenskap. Kvalitativa och kvantitativa
metoder &r inte begrinsade till att anvédndas i ett av synsétten utan de dr applicerbara i de
bada synsitten. I den positivistiska traditionen anser man att insamlad data maste vara
objektiv och kvantifierbar, for att den skall kunna analyseras pé ett vetenskapligt sétt.
Stora mingder data samlas in iform av t.ex. enkéter, som sedan analyseras med
statistiska metoder. I detta fall talar man om kvantitativ metod.

Den andra vigen foresprakar tolkning och anser att data inte kan vara objektiv. Den
innehéller alltid subjektiva element. Eftersom verkligheten &r socialt konstruerad kan
inte forskaren distansera sig ifran den utan forskaren bor studera fenomenets djupare
dimensioner pa ndra hall, i dess naturliga kontext. Hér talar man om kvalitativ metod,
eftersom datan samlas in med hjilp av verbala tekniker som exempelvis intervjuer (kan
kompletteras med bredare enkéter) och filtarbete exempelvis deltagande observationer.
Den empiriska datan bearbetas, kategoriseras, tolkas, virderas och slutligen kan den nya
kunskapen generaliseras. Myers (1997) beskriver denna process som en hermeneutisk
cirkel. Ny kunskap bildas genom att forsta helhetens inverkan pa delarna samt delarnas
inverkan pa helheten, 1 ett slags vetenskapligt kretslopp.

Det dr viktigt att inte fastna i ett kategoriskt framhallande av det kvalitativa paradigmet
framfor det kvantitativa. Silverman (1998) argumenterar for vikten av att ha en mer
Oppen syn pa metodval. En sociologisk undersokning maste inte genomforas med hjilp
av en intervjubaserad fallstudie och positivistiskt firgade metoder kan vara relevanta
aven vid sociologisk forskning i samband med utveckling av IT stod. Han argumenterar
att eftersom en organisations dagliga verksamhet &r enormt komplex maéste forskaren
vilja de metoder som ar mest relevanta for forskningens genomforande och inte
begrinsa sig till vad som anses vara legitimt av forskare. Bade kvantitativa metoder som
undersoker objektiva variabler och kvalitativa metoder som studerar subjektiva
véirderingar, har sina begridnsningar. Detta resonemang lamnar dorren Oppen for att
kombinera metoder fran olika filosofiska paradigm efter personligt behag, for att kunna
kommunicera en sda mangfacetterad bild av verksamhetens praktik som mojligt.
Polariseringen mellan dessa paradigm ar mer av pedagogisk karaktar.

3.2.1 KVANTITATIV METOD

De kvantitativa metoderna har sitt ursprung fran naturvetenskapen, for att studera
naturliga fenomen. Exempel pa& sddana metoder, som &ven anvinds inom
samhéillsvetenskapen, dr numeriska metoder, laboratorieexperiment och formella
metoder. Den kvantitativa metoden kan delas in i1 tvd faser, datainsamling och
dataanalys enligt Easterby-Smith et al. (1991). Kvantitativt inriktad forskning anvénder
sig av statistiska insamlings-, bearbetnings- och analysmetoder. Karaktéristiskt for de
kvantitativa metoderna &r att resultatet dr médtbart och kan ddrmed presenteras i tabeller
och diagram (Andersen, 1994). Grunden for den kvantitativa ansatsen &r att resultatet av
undersokningen skall vara generell och gilla hela den undersokta populationen.
Eftersom det ofta i praktiken inte &r mdojligt att undersdka en hel population tas ett
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stickprov. Resultatet generaliseras sedan till att gdlla hela populationen. Fragan om
generaliserbarhet handlar om relationen mellan stickprov och population.

Den kvantitativa metoden gar mer pé bredden 4n pa djupet jimfort med den kvalitativa
metoden och ar ldmplig ndr stora méngder data skall bearbetas och analyseras.
Kvantitativ metod kan anvéndas till att beskriva hur vanlig en foreteelse dr, for att fa
reda pé fordelningar, samt for att finna statistiska samband eller korrelationer. Dessutom
kan undersokningen upprepas vid ett senare tillfille for att se om det har skett en
forandring. Niar man samlar in data dr det viktigt att tinka pa validitet och reliabilitet.
Validitet handlar om hur séker man &r pd att man miter ritt saker, medan reliabilitet
istillet fragan huruvida man maéter saker rétt. Métresultaten maste t.ex. vara stabila ver
tiden.

3.2.2 KVALITATIV METOD

Definitionen av detta begrepp, enligt Easterby-Smith et al. (1991), betecknas som en
serie av tolkande tekniker syftandes till att beskriva, avkoda, dversétta och pa andra sitt
uttolka meningen hos vissa sociala fenomen. Exempel pd empiriska metoder &r
fallstudier och etnografi. Kvalitativa datakillor inkluderar observationer, medverkande
observationer, intervjuer, anvindandet av fraigeformulér, olika dokument och forskarens
allmédnna intryck. Walsham (1995) hivdar att intervjuer dr den priméra datakdllan for
tolkande fallstudier. Detta eftersom denna metod dr mest effektiv nér forskaren vill fa
fram de tolkningar som individerna har om handlingsmonster och héndelser som
forekommer eller har forekommit i en viss kontext. Forskaren agerar ofta som en
utomstaende observatér och syftet med metoden dr att hjélpa forskaren att forsta
méinniskor och den sociala och kulturella kontext de befinner sig i. Walsham (1995)
menar att kunskapen som genereras inte behdver vara generaliserbar utan den ar giltig
for en grupp individer eller for en viss kontext. Kunskapen kan dven anvéndas for att ge
viktiga implikationer for design eller bidra till en rik bild och djupa insikter (Walsham,
1995).

Den kvalitativa ansatsen gar mer pa djupet dn pa bredden och dr lamplig for att tolka
och forsta fenomen i sociala sammanhang. Att endast fokusera pd meningen med vissa
organisatoriska fenomen kan ge en skev bild av verksamheten (Silverman, 1988). Det dr
dven viktigt att studera vad individer gor i verkligheten Det kan vara si att det finns en
diskrepens mellan vad en respondent séger att han gor, mot hur han beter sig i1 praktiken.
Denna kontrast dr viktig att finga upp da den hor till tolkningen. I linje med detta
resonemang kan det vara relevant att kombinera djupintervjuer och observationer, for att
bilden skall bli sa rik som mojligt.

3.2.3 TRIANGULERING

Det gar dven att kombinera kvalitativa och kvantitativa metoder. Det kallas da for
triangulering (Easterby-Smith et al. 1991). Syftet ar att forhindra att forskningen blir
metodbunden d.v.s. inte alltfér beroende av valet av metod. De foreligger fyra
kategorier av triangulering:
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e Data triangulering: Data samlas in under olika perioder och fran olika killor.

* Teoretisk triangulering: Tar teorier fran en disciplin och applicerar den pa en annan
for att forklara fenomen.

* Forskartriangulering: Olika forskare samlar in data om samma fenomen.

* Metodologisk triangulering: Insamling av data sker med bade kvantitativa och
kvalitativa metoder.

3.2.4 VAL AV FORSKNINGSMETOD

Vilken forskningsmetod skall man dé& vidlja? Vi anser att det inte finns négra gyllene
regler som ar generellt tillimpbara. Metodvalet tycker vi bestdims av dess lamplighet i
en viss kontext och det dr dven beroende av vilken fragestéllning forskaren har. Utifrén
detta resonemang dr olika metoder mer eller mindre tillimpbara. Dessutom péverkas
forskaren dven av vad som ir praxis pd institutionen. Det kan ocksé finnas strukturella
implikationer, att vissa metoder atnjuter storre validitet och trovardighet, 4n andra inom
forskarsamhillet. Dessutom spelar det personliga intresset stor roll, dven ifall det inte
talas Oppet om det, eftersom det kan framsta som ovetenskapligt, d& forskning i vissa
kretsar betraktas som strikt objektiv och foljaktligen skall bedrivas direfter.

Val av metod innehéller, som ndmnts ovan, flera stdllningstaganden. Forskning inom
dmnet informatik kan bedrivs utifrdn flera ansatser. Vi har valt en empirisk metod for
datainsamling och for att studera verkligheten, denna metod &ar intervju. Vér
forskningsfrdga syftar till att studera de processer som stddjer de anstillda i dess
yrkesmassiga utveckling d.v.s. hur blir man béttre i sin yrkesroll. For att vi som forskare
skall kunna uppmairksamma dessa processer stills det krav pa den forskningsmetod vi
véiljer. 1 vart fall fann vi intervju som en ldmplig metod. Intervjuer ar en
datainsamlingsmetod som mdjliggdr in hdmtning av detaljerad, nyanserad och
kontextuell data. Intervjuerna syftar i detta fall till att ge oss en rik och nyanserad
helhetsbild om den verksamhet vi valt studera och skapa oss en fOrstdelse for vilka
processer som dr viktiga for en individs kompetensutveckling.

Ytterligare motiv hdmtas fran forskningsomrédet datorstott samarbete dér studier
pavisar att ménga IT-baserade systemen inte betecknas som lyckade av anvidndarna (se
exempelvis Grudin (1994) och Orlikowski (1992)). 1 vissa fall stodjer de inte
verksamheten pd ett anvindarvinligt séitt och i andra fall, vilket dr &nnu vérre, stor
systemet verksamheten pad ett sdtt som fir anvidndarna att kringgd eller bojkotta
systemet. Exempel finns pa detta inom tryckeribranschen (Bowers et al. 1995). Felet
systemutvecklarna gor i dessa fall beror ofta pé att de inte tar hinsyn till arbetsplatsens
speciella sérart och praktik nidr de implementerar en applikation i organisationen
(Bowers et al. 1995). Darfor anser vi att forskningen maste ta storre hédnsyn till de
speciella forhallanden som rdader inom varje organisation. Ett sitt att lyfta fram
arbetsplatsens milj6 och kulturella forhdllanden, &r att anvinda sig av tolkande fallstudie
med intervjuer for datainsamling. Anledningen &r att det inte gar att erhalla kunskap om
en viss kontext, utan att studera den frin insidan. Fallstudie ger kontextuell kunskap,
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relevant for design av IT-anvindning, anpassad for de speciella forhallanden som réder
pa en viss arbetsplats.

3.3 INTERVJU SOM FORSKNINGSMETOD

Intervju ér en teknik som mojliggdér insamling av information och insamlingen bygger
pa fragor. Patel och Davidsson (1994) definierar intervjuer som personliga i den mening
att intervjuaren tréffar respondenten ansikte mot ansikte, respondenten syftar till den
person som intervjuas, for att genomfor intervjun. Det finns dock en rad andra
intervjutekniker bl.a. telefonintervjuer. Bell (1995) belyser olika fordelar med att
anvdnda intervju som forskningsmetod. En av fordelarna dr att intervjumetoden &ar
flexibel tillskillnad frén andra metoder. Detta innebér att du som intervjuare ofta har ett
fritt spelrum och kan forma och styra intervjun efter tycke. Bell hdvdar att en skicklig
intervjuare kan folja upp intressanta och relevanta bispdr och tillfdlligt ldmna den
forbestdmda strukturen for intervjun, utveckla svar och g in pa motiv och kanslor pa ett
nyanserat sitt som exempelvis enkdter inte kan frambringa. Detta innebér att som
intervjuare ges man utrymme till att stélla foljdfrdgor och svaren kan utvecklas och
fordjupas. Intervjumetoden har dven den fordelen att respondentens kroppssprak kan
avldsas och bidrar dirmed till att svar, attityder och stdllningstaganden forstiarks och
intervjun blir ddrmed mer nyanserad och detaljerad &n exempelvis enkétmetoden.

Nar man valt att anvinda sig av intervjuer och fragor som forskningsmetod &r det tva
faktorer som maste beaktas (Patel & Davidsson, 1994). Dessa tva faktorer é&r
standardisering och strukturering. Standardisering syftar till hur mycket ansvar
intervjuaren besitter vad giller frigornas utformning och inbérdes ordning. Intervjuer
med lag grad av standardisering eller intervjuer som helt saknar standardisering
anvinder vi oss av ndr vi som intervjuare sjidlva formulerar frdgorna under intervjun och
lamplig ordningsfoljd pa frdgorna bestims av vem respondenten &r. En helt
standardiserad intervju &r fragorna identiska och stélls i exakt samma ordning till varje
respondent. Standardiseringen kan som ndmnts ovan vara av olika grad med
utgangspunkten i métningsprinciper. Hog grad av standardisering anvénds exempelvis
om undersokningen har till syfte att jimfora och generalisera. Generellt géller att ju mer
standardiserad intervjun &r, ju ldttare dr det att analysera och méta resultatet. Den andra
faktorn ar strukturering och begrepp syftar i detta sammanhang till vilket svarsutrymme
respondenten skall ges d.v.s. i vilken utstrickning intervjufrigorna ar fria for
respondenten att tolka fritt frdn sin instdllning eller erfarenhet. En helt strukturerad
intervju ger respondenten ett begrinsat svarsutrymme och som intervjuare kan man
forutse de begriansade svarsalternativen. En ostrukturerad intervju daremot dr utformad
sa att frigorna lamnar maximalt svarsutrymme &t respondenten.

Patel och Davidsson hdvdar att om den som intervjuar anviander sig av fragor med fasta
svarsalternativ, 4r frigorna helt strukturerade. Ar frigorna diremot av dppen karaktir,
d.v.s. utan fasta svarsalternativ, beror graden av strukturering pa hur frigorna ar
formulerade. En del fragor kan formuleras sa att endast korta svar som exempelvis ja
eller nej kan ges, 1 dessa fall dr fridgorna strukturerade. Ett annat alternativ ar att den
som intervjuar formulerar frigorna s att respondenten far ett fritt svarsutrymme. Dessa
fragor inleds exempelvis med fraser sa som “Hur skulle du vilja beskriva...” eller ”Vad
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anser du om...”. Standardisering och strukturering dr enligt Patel och Davidsson de
begrepp som understodjer en intervju och beroende av hur intervjuaren kombinerar grad
av standardisering och grad av strukturering sd skapas olika typer av intervjuer som
passar for skilda anvindningsomraden. Detta resonemang sammanfattas i tabell 1 (Patel
& Davidson, 1994).

Hog grad av Lag grad av

strukturering strukturering

. Intervjuer dir man o6nskar | Intervju med 6ppna fragor.
Hog grad av gdra en kvantitativ analys
av resultatet.

standardisering

Lag grad av Intervjuer dir man Onskar
. i ; ora en kvalitativ analys av

standardlserlng Fokuserade intervjuer. ;gesultatet. Y

Tabell 1. Intervjutyper enligt Patel
och Davidson (1994).

Olika personligheter hos sévil intervjuare som respondenter paverkar intervjuer och
intervjuformer. Det finns dock tva generella aspekter som varje intervjuare bor beakta
(Walsham, 1995).

En av dessa aspekter innebdr att intervjuare maste hitta en sund balans mellan passivitet
och styrning. Om intervjun priglas av for mycket styrning ges respondenten allt for litet
svarsutrymme och tillits inte att ge subjektiva och nyanserade svar. Detta kan uppsta
ndr intervjun baseras pa alldeles for strukturerade frdgor som presenterades ovan.
Walsham hévdar vidare att intervjuer dr det mest effektiva instrumentet vid tolkande
forskningsstudier eftersom respondenterna ges mojlighet till att méala upp en rik och
detaljerad bild. Detta &r ocksd vér uppfattning och vi har med utgédngspunkt frén detta
pastdende designat och genomfort véra intervjuer. Vid for hard styrning reduceras
intervjuns slagkraft och det blir i slutindan svirt for intervjuaren att analysera den
insamlade datan. Det dr inte heller bra att som intervjuare vara allt for passiv under
intervjun. Passivitet 1 detta sammanhang kan exempelvis vara att intervjuaren inte foljer
upp intressanta bispar som uppstar under intervjuns gang eller att egna asikter och idéer
inom forskningsomrddet ej presenteras. Denna form av passivitet menar Walsham kan
medfora en rad olika negativa konsekvenser for studien. Respondenten kan exempelvis
uppfatta passiviteten som ett tecken pa ointresse frdn intervjuarens sida d.v.s.
intervjuaren ir egentligen inte intresserad av vad respondentens har att formedla.
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Presenterar inte intervjuaren egna asikter och aktivt kommer med foljdfragor som
ytterligare kan fortydliga svaren kan detta uppfattas som att intervjuaren besitter lag
kompetens och professionalism inom forskningsomrddet vilket kan skada och dventyra
det fortsatta samarbetet.

Den andra aspekten som Walsham lyfter fram som visentlig vid intervjuer &r valet av
media for att dokumentera intervjun. Det finns en rad olika medier och tekniker for att
dokumentera intervjuer bl.a. kan ndmnas att fora anteckningar, bandupptagning och
videoupptagning. Dessa tekniker gor sig olika bra for olika typer av forskningsstudier.
Bandupptagning hdvdar Walsham &r ett ypperligt media for exempelvis tolkande
studier. I denna typ av studie géller det att 1 detalj dokumentera respondenterna asikter
och formuleringar samtidigt som man vill uppritthalla en normal social interaktion utan
att mediet uppfattas som stérande. Den storsta fordelen med bandupptagningar dr att
hela intervjun dokumenteras medan exempelvis anteckningar ofta blir partiell. Den mest
negativa med bandupptagningar dr att analysarbetet av det insamlade materialet ofta ar
mycket tidskrdvande.

3.3.1 INTERVJUSKEVHET

Nér man anvénder sig av intervju som forskningsmetod finns det risk att resultatet kan
fa en viss skevhet. Skevheten uppstar genom att intervjuarna, oftast p ett omedvetet sétt,
paverkar respondenterna pé ett eller annat sétt (Bell, 1995). Bell hidvdar exempelvis att
resultatet kan fa en skevhet om man i sin studie anvidnder sig av ett for stort antal
intervjuare eller om det endast dr en av intervjuarna som leder och skoter alla samtal.
Det faktum att den som intervjuar dr méinniska innebér en rad tinkta faktorer som kan
paverka de svar som respondenten ger. Bell ndmner nagra problem som bor
uppmarksammas. Dels kan situationen uppsta dir respondenterna vill vara intervjuaren
till lags och en tendens till antagonism mellan intervjuaren och respondenten uppstar.
Det dr dven ett problem da intervjuaren tenderar till att forsoka framtvinga svar fran
respondenten som stodjer vissa forutfattade meningar intervjuaren har. Dessa ovan
ndmnda problem brukar omndmnas som respons- eller intervjueffekten och kan som sagt
bidra till att resultatet far en viss skevhet.

3.4 PLATS FOR STUDIEN

Nar vi valde plats for studien ville vi intervjua personer som hela tiden maste ldra sig
nya saker for att kunna vara duktiga pé sina arbetsuppgifter. Vi tror att denna typ av
verksamhet priglar minniskors sitt att forhalla sig till lirande och kunskapsspridning
och skapar en speciell kultur och medvetenhet kring dessa fragor, vilket underléttar
intervjuerna eftersom samspelet och forstdelsen mellan intervjuare och objekt Okar.
Dessutom ville vi ha vissa forkunskaper om arbetsomradet eftersom vi da kan tolka
svaren béttre och dirmed komma med genomtidnkta foljdfragor vid intervjutillfallena.
Med denna bakrund foll valet pA WM-data, som &r Sveriges storsta IT-konsultforetag.
WM-data avsitter mycket resurser pé fragor kring kompetensutveckling och de har dven
ett mycket vélutvecklat Intrandt for att Oka mojligheten till kunskapsspridning.
Intrandtet innehéller funktioner som exempelvis kompetensprofiler, diskussionsgrupper
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och olika sitt att soka information. Vér tro var den att dessa faktorer medverkade till en
O0kad medvetenhet och stillningstagande kring anvandbarheten avseende IT-stod for
kunskapsspridning. Vér forhoppning var dven att kompetensutveckling var ett begrepp
som var vilkidnt och som genomsyrade organisationens verksamhet och kultur. Denna
mognadsfas signalerar att personalen har skaffat sig en viss kunskap och reflekterar
kring kompetensutveckling och IT-stod. Detta dr viktigt eftersom vi vill veta vad som
fungerar bast och vad som fungerar mindre bra ur ett kompetensutvecklingsperspektiv.

Den avdelning ddr vi genomforde véra intervjuer dr lokaliserad i Goteborg och heter
eApplikation. Den utvecklar, implementerar och siljer ett standardsystem for
ekonomistyrning inom omraden som exempelvis orderhantering, fakturering,
lagerhantering osv. Avdelningen rymmer ménga olika kompetenser och grupper vilket
ger en bred och rik bild av fragestillningen med olika infallsvinklar 1 synen pa
kompetensutveckling. Alla anstdllda besitter ndgon form av specialistkompetens och de
flesta dr hogutbildade inom ekonomi, systemvetenskap och teknik. Kunskapskulturen
kénnetecknas av informell och 6ppen kommunikation och det &r upp till var och en att ta
ansvar for sin egen kompetensutveckling med stdd och véigledning av gruppledare som
ar narmaste chef. Detta stiller stora krav pa individens initiativforméga och formaga att
arbeta sjélvstiandigt. Organisationsstrukturen dr extremt platt och i princip finns det bara
en chef och en ledningsgrupp. Inom eApplikation finns det tre huvudsakliga grupper.
Dessa dr utveckling, kundservice och konsulting.

3.5 INTERVJUOBJEKT

Vi valde i samrdd med gruppledare fran kundservicegruppen och utvecklingsgruppen
sex stycken personer. Varje intervju varade i 60-90 minuter. Vi ville fanga upp och
forsta processen som gor att en nyborjare kan komma in i verksamheten och klara sig pa
egen hand till att bli expert och utgora stdd till andra. Dérfor kéndes det naturligt att
forsoka intervjua bade nyborjare och experter frén olika verksamhetsperspektiv. Vi ville
med vara intervjuer fi en djup forstaelse for vad som gor en individ skicklig och
kompetent pa sina uppgifter. Genom att vélja ut representanter med olika erfarenhet,
alder, bakgrund, kon och arbetsuppgifter ville vi &ven fanga upp olika perspektiv, fa en
sd nyanserad och rik helhetsbild av verkligheten som mdjligt. Vi ville dessutom
minimera risken for skevhet som kan uppsta om man endast intervjuar personer fran en
homogen grupp minniskor. Exempel pd homogena grupper kan vara personer som har
samma arbetsuppgifter, samma bakgrund och samma kultur som kan uppsté efter att ha
arbetat tillsammans i flera ar.

3.6 METOD FOR DATAINSAMLING

Vi utforde sex stycken ostrukturerade intervjuer som sammanlagt tog ca 10 timmar.
Intervjuerna utfordes pé sa sitt att en MD-spelare med mikrofon spelade in intervjun. Vi
stillde bada tva fragor som fanns fardiga pa ett A4-papper i punktform indelade i tre
kategorier se appendix 8.1 for fullstindig redovisning. Emellertid utgjorde de fardiga
frigorna endast en utgangspunkt och stod vid utfragningen vilket innebar att foljdfragor
uppstod efterhand nér ndgot var oklart eller behdvde specificeras eller forklaras djupare.
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Dessa foljdfragor finns redovisade i de transkriptioner som gjordes pa ett ordagrant sétt.
Detta innebér att allt som sades vid intervjuerna har nedskrivits. Detta resulterade i1 88
sidor data som sedan utgjorde grund for de tolkningar och analyser som vi genomforde.

Fragorna konstruerades utifran den forforstaelse vi skaffat om studiens problemomrade.
Denna kunskap som himtades frdn de teorier vi studerat, far d4 méta den verklighet som
vi valt att undersoka i form av ostrukturerade intervjuer. Med bakgrund av teorier och
deras validitet som testas genom vér empiriska insamlingsmetod och tolkande analys av
det materialet, kan vi dra vissa slutsatser och dirmed skapar vi ny vetenskaplig kunskap.

Det svara med intervjuer av detta slag dr alla de avvédgningar man maste gora. Dessa
avvigningar styrs mycket av intervjuaren och hans talang pa omradet. Det dr svart att pa
forhand Ova in pa egen hand hur intervjun skall genomforas eftersom det definieras till
stor del av intervjuobjektet. Darfor maste man forlita sig pé sin intuition och medfédda
forméga. Vi har forsokt att halla balanser mellan olika extremer. Det dr exempelvis
viktigt att inte styra objektets tankegangar for mycket, samtidigt som man vill att
personen skall utveckla sin uppfattning sd explicit som mojligt nir sérskilt intresse
uppstar. Efter varje intervju har vi haft en genomgéng av vad som kunde forbéttras,
vilket gjorde att vi hela tiden utvecklades i var forméga i konsten att intervjua. Vi har
dven hdmtat inspiration och fatt végledning genom flera bocker som behandlar
intervjuteknik.

3.7 METOD FOR DATAANALYS

Syftet med kvalitativa undersokningar &r att f4 en djupare forstaelse om ett visst omrade
och ambitionen &r att forstd och analysera helheter. Den kvalitativa bearbetningen
praglas till stor del av personen som utfér bearbetningen vilket innebér att tolkningen ar
subjektiv. Vi har under bearbetningen arbetat med textmaterial i form av transkriptioner
av de intervjuer vi genomforde. Detta material har varit mycket omfattande och arbetet
tidskravande. Vi har dven gjort 16pande analyser under undersdkningens gang for att
dels utveckla tankegangar och fragor dels for att materialet dr 1 farskt minne. Var
ambition &r att resultatet redovisas s& exakt som mdjligt och att alla tankar redovisas for
trovardighetens skull.

For att kunna se de olika kategorierna och uppfatta helheten, médste man forst samla ihop
data i grupper. For att dstadkomma detta, har vi anvint sunt fornuft och kategorisering.
Detta innebdr att man ldser intervjuerna gang pa ging och samtidigt for anteckningar
och diskussioner, tills olika mdnster, teman och kategorier uppstér vilka bildar cluster
som sedan analyseras och tolkas utifran de teorier som tidigare redovisats. I relation till
detta &r det viktigt att kunna analysera och tolka data i en iterativ process. I detta fall dr
det till stor hjélp att transkribera intervjuerna.

I ndsta sektion kommer vi att redovisa dessa kategoriseringar som relaterar till tidigare
redovisade teorier. I den lopande texten kommer vi att infoga citat fran intervjuerna for
att fa resultatet sa situerat och néra verkligheten som mojligt. Vi kommer att anfora vara
tolkningar till dessa resultat.
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3.8 DISKUSSION OM METODERNA

Innan vi bestimde oss for att genomfora studien funderade vi pa hur den skulle
genomforas. Vilken metod passar bist for fragestillningen? Vi valde mellan att
genomfora intervjuer och/eller observationer. Efter viss diskussion kom vi fram till att
ostrukturerade intervjuer var mest effektivt eftersom det dr svart att lokalisera data
under en kortare periods observationer. Det skulle kréva flera veckors observationer for
att hitta motsvarande data som vi fick fram under intervjuerna. Svagheten med
intervjuer kan exempelvis vara att intervjuobjekten sidger en sak men i praktiken gor en
annan. [ detta fall hade observationer fyllt en funktion. Om vi hade mer tid hade detta
varit en relevant datainsamlingsmetod som skulle kunna styrka eller motséga de data vi
samlade in under intervjuerna vilket ytterligare skulle nyansera vara tolkningar. Denna
tdnkbara brist har vi forsokt att kompensera genom att arbeta mycket grundligt och
nyanserat med intervjuerna. Dels vid design och genomforandet av intervjuerna dels vid
analysen av dem. Vi har under studiens géng hela tiden forsokt vara medvetna om detta
och forsokt uppmirksamma motsdgelser eller andra tecken pd inkonsistens hos
intervjuobjektens utsagor.

Ambitionen var att i samband med intervjuerna se till att intervjuobjekten kunnat
utveckla sina resonemang sd att var helhetsbild forefallit konsistent och nyanserad.
Under intervjuerna har vi uppfattat intervjuobjekten som mycket trovirdiga och
uppriktiga i sina utsagor. De visade dven stort intresse for undersdkningen vilket ocksé
bidrog till ett engagemang och dppenhet infor frigorna. Vi kidnde att vi kom vildigt nédra
de intervjuade och en atmosfir av fortrolighet utvecklas under varje intervju.
Intervjufrdgornas design och vér intervjuteknik diskuterades mellan oss och var
handledare och vi kénde att vi blev mer kompetenta efterhand.

Vi vill girna papeka betydelsen av att transkribera intervjuerna i studien. Det var till stor
hjilp under analysfasen d@ven om det var en tidskrdvande process. Transkriptionerna
innebar att vi kunde presentera ett detaljerat och nyanserat resultat vilket vi troligen inte
hade kunna gora om vi endast hade intervjuerna pd minidisk. Analysen underléttades
eftersom de viktigaste podngerna littare kunde lyftas fram nir hela datamassan kunde
analyseras gidng pd gang. Tillslut framtrdder vissa kategorier framfor andra pé ett
naturligt sitt.
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4 RESULTAT

I denna sektion redovisar vi vér analys och tolkning av empirin. Empirin syftar till data i
form av transkriberat textmaterial baserat pa de sex intervjuer vi genomforde. I samband
med redovisningen av vir tolkning infogar vi citat for att ge en situerad och rik bild av
var tolkning, samt for att underlitta kommunikationen med l4saren och 6ka hans/hennes
forstdelse. Det ger dven mojlighet for lasaren att kritiskt granska och kanske omtolka
var analys.

Resultatdelen &r uppdelad i1 olika kategorier som utkristalliserats efter att vi ldst
textmaterialet och teorin i en iterativ analysprocess. Vi har inspirerats av grounded
theory (se Easterby-Smith et al. 1991), avseende synen pa att inte binda sig vid teorin i
for hog grad sa att man laser tdnkandet vid en viss vinkling, samt for att undvika att
empirin Overtolkas for att passa teorin. I var kritiska granskning har vi dven forsokt att
nyansera eller vidareutveckla teorierna om vi hittat indikationer pé ett sddant behov eller
om direkta paradoxer upptickts.

I avsnittet ”Kontext for kompetensutveckling” forsoker vi mala en dvergripande bild om
hur en kunskapsarbetares dagliga arbetsforhéllanden ser ut frdn ett
kompetensutvecklingsperspektiv, samt vilken kultur som understédjer individens och
gruppens ldrande och kunskapsspridningsprocesser. I var syn pé kultur och arbetsmiljo
hos ett produktutvecklande foretag har vi inspirerats av Kunda (1992).

I avsnittet "Former av kompetensutveckling” redogér vi for tva huvudkategorier,
”Organiserad kompetensutveckling” och ”Informell och situerad kompetensutveckling”.

Den forsta kategorin, organiserad kompetensutveckling, innebdr att den minskliga
larandeprocessen ér styrd och kontrollerad. Kunskap som formedlas i detta samanhang
ar 1 huvudsak formaliserad och dekontextualiserad. Den andra kategorin &r ”Informell
och situerad kompetensutveckling” dir larandeprocessen ér informell och adhocmissig
och kunskapen som férmedlas dr situerad och praktisk tillampar. Den skapas och sprids
via sociala kontakter i den dagliga verksamheten och att man lir sig via problemldsning,
informell kommunikation och historieberdttande som uppstar i den praktiska
verksamheten. Dessa processer dr svara att kontrollera, forutse och Gverblicka. Vi
forsoker dven pavisa var kunskap finns, hur den lokaliseras och i vilken grad den dr
distribuerad.

I avsnittet ”Kompetensutveckling: frdan nyborjare till expert’ redogor vi for var tolkning
om hur man gar fran nyborjare till att betraktas som expert. Avsnittet "Hinder for
kompetensutveckling” redovisar vi nagra av de hinder vi upptickte i var studie som
hindrar kompetensutvecklingen hos medlemmarna i organisationen. I det avslutande
avsnittet “Befintligt IT-stod” beskriver vi vilket IT-stdd som underléttar
kunskapsspridning och ldrande. Med andra ord hur IT stddjer individen i dennes dagliga
verksamhet sd att han/hon blir mer kompetent pa att utfora sina uppgifter pd ett
snabbare, skickligare och mer effektivt sdtt. For att underlitta for oss 1 vér
skrivandeprocess, men framforallt for att underldtta for ldsaren, har vi genomgaende
anvint oss av akronymen KU som ersétter ordet kompetensutveckling.
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4.1 KONTEXT FOR KOMPETENSUTVECKLING

Den mest karaktdristiska faktorn som genomsyrar arbetsmiljon hos organisationen som
vi studerat, dr att arbetsséttet bygger pa filosofin att allt dr upp till individen. Det ar
individen som ansvarar fOr att arbetsuppgifterna blir gjorda samt att nddvindiga
kunskaper forvirvas efterhand som ett behov uppstér. Behovet kan vara i form av egen
intresse eller frdn kunder som stéller krav pd ny funktionalitet i affarssystemet.

For att oka eller hoja sin kompetens pad det hdr foretaget sda dr man
vdldigt ansvarig sjdlv. Man skall vdl i och for sig kunna motivera
varfor man gdr kurser och saker. I stort sdtt dr det vildigt fritt. Har
man behov av att gd ndgonting eller vill ga ndgonting av eget intresse
sd far man det.

Ett egenintresse kan vara att personen helt enkelt dr nyfiken pa en ny teknik och vill
darfor utforska vad den innebér. Intresset kan dven vara kopplat till ett nytt projekt t.ex.
vill man utvdrdera ett nytt programmeringssprdk for att se om det kan forbittra
produkten och pé sa vis gora den mer konkurrenskraftigt pd marknaden och moter ett
behov hos kunden:

Det var jag som tyckte att det kunde vara intressant att ldra mig XML.
Se om man kunde bidra med ndgot till produkten, ndgonting gick att
anvdnda. Nu visade det sig att inte fanns ndgot behov av XML
eftersom som det dr byggt nu, systemet, sd har vi ndstan XML-
hantering dndd.

Var uppfattning &r att det inte ricker med ett intresse. Utan varje individ méste forst se
till att klara av sina dtaganden gentemot projekten som han eller hon dr med i. Trots att
den allminna uppfattningen dr att personlig utveckling &r viktigt s& finns det alltid ett
begrinsat tidsutrymme att tillgodose detta behov. Detta leder till en inre konflikt hos
individen dir tvd motsatsforhdllanden maste balanseras. Ofta &4r det da
kompetensutveckling som fér en ldgre prioritet till slut:

Men vill man ga ndgonting och det dr till fordel for ens arbete sd dr
dom vdldigt 6ppna sa det dr inga problem. Det dr vdildigt mycket upp
till en sjdlv. Och egentligen sd stoppar dom inte riktigt nagonstans.
Fast det dr ganska svdrt for man har lite tid for att ga ndagonting
ocksd for man dr inne i och stressad 6ver det man hdller pd med. Men
det finns maojligheter att gd mycket.
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Vi fick kénslan av att kulturen som innebér att individen har ett langtgdende ansvar for
kompetensutvecklingen har gatt lite for langt. Det finns indikationer pa att ett behov
foreligger av okat stod och formell styrning uppifran 1 hierarkin.

Det enda dr vl att det dr upp till dig, du bestaimmer sjdlv. Vill du ga
en kurs sd fdr du ta reda pa din kurs och motivera varfor du skall ga
den. Det dr ingen som sdger till dig jag har en bra kurs till dig hdir
den kommer att passa dig och den bor du gd. Det dr vildigt sdllan.
Och om man vill komma vidare sa dr det ocksa mycket upp till dig att
gora det.

Som anstélld s6ker man kanske en 6kad legitimitet dir avsatt tid for KU blir ett mer fast
och regelbundet inslag i det dagliga arbetet? Manga anstéllda uppfattar situationen som
att KU &r helt individ driven och det ar upp till individen att férsoka klamma in det 1
projektplanen. Pa detta sitt indikeras det att KU ér satt lite pd undantag. Kulturen &r att
ansvaret for KU é&r delegerat till individen och chefen har till uppgift att séga ja eller nej
till de forslag som kommer frén personalen:

Vi far bestimma sjilva! Men ibland behdovs initiativ uppifran. Ja.
Vissa perioder hade det varit bra att de pushades pd lite uppifran.
Gruppledare bor ha lite kinsla for vilken utbildning som behovs och
vad folk kan.

Hos oss finns det inte avsatt tid for kompetensutveckling. Vi dr med
och planerar projekt, blir det en naturlig del. Att vi sdtter av tid som
behovs.

4.1.1 KUNSKAPSKULTUREN PRAGLAS AV OPPENHET

Det framkom med tydlighet att kulturen priglas av Oppenhet och informella
kommunikationsvagar. Det dr bara att knacka pa dorren och stélla frdgor ifall man
behover hjélp. Det ses som en sjélvklarhet att hjdlpa varandra. Det &r samtidigt viktigt
att visa hinsyn for de som har mycket att gora. Fragorna méste vara konkreta och pa
forhand val uttdnkta, sa att man inte odslar tid i onddan.

Man dr val vdildigt mycket mdnniska i alla dom bitarna och har en
liten kdnsla av hur man vill va. Jag tror att de som kommer och fragar
har mycket forstaelse for att man kan ha mycket att gora och far
komma tillbaks vid ett annat tillfille eller skicka ett mail, sa acceptera
de flesta det ocksd. Det dr lite det jag har forsokt sdga hela tiden, att
har man en rak vanlig kommunikation sa skéter det sig sjdlv.
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Kénslan av att man samarbetar kring ett system &r pataglig och personalen stéller upp
for varandra. Denna Oppna kultur dr pa nagot sitt inte sjélvklar. P4 konsultsidan, dir
miljon har ett storre fokus pa att varje individ skall tjéina pengar, &r det lite ldgre i taket
och miljon lite tuffare.

Det dr ganska gott klimat alla sitter inte i sitt lilla egna rum och
stanger dorren utan man gar runt och pratar med varandra om man
har problem gdr man in till nagon bara. Vi har heller inte, vilket kan
vara avgorande, sadana hdr debiterings krav pad oss heller som mdnga
andra grupper har dir de madste dra in pengar och dd far man ju en
annan press pd sig. Men vi bygger ett system tillsammans liksom.

Det ér t.o.m. sd att det anses vara status att vara den som har kompetens och som kan
hjdlpa andra genom att formedla kunskap. Detta innebér att vara forebild till andra och
dédrmed formedla den unika kultur som rader pa arbetsplatsen. Uppfattningen ar att det
ar roligt att hjdlpa till. En expert som arbetat i 12 ar uttryckte det pa foljande sitt:

De flesta av oss som har jobbat ganska linge tycker att det hor till de
roligaste bitarna det hdr med personliga kontakter och att visa och
forklara saker och erfarenhetsutbyte. Att kunna hjdlpa till ar vdldigt
roligt.

Denna Oppenhet préglar organisationen och skapar en gemensam plattform och utgor
kanske det starkaste fundamentet nér det giller att skapa en milj6 dir kunskap flodar
utan hinder och dir samarbete dr effektivt och friktionsfritt. I denna miljo &r ldrande och
kunskapsspridning en sjdlvklarhet i den dagliga verksamheten. Under nidstkommande
rubrik skall vi deklarera for hur kompetensutveckling gér till i praktiken.

4.2 FORMER AV KOMPETENSUTVECKLING

I studien framkom klara indikationer pa att KU ofta forknippas med att ga kurser, savél
interna som externa. KU ar dessutom négot som sérskiljs det dagliga arbetsuppgifterna
d.v.s. det ar inget som bedrivs parallellt eller dr integrerat som en naturlig del i arbetet.
Vidare tycks den samstdmmiga uppfattningen vara den att KU &r synonymt med att ldra
sig nya saker. Exempelvis nér ett nytt projekt skall introduceras kartlaggs forst vilken
kunskap som behdvs och saknas denna sa dr det kurser som dr medlet for att inforskaffa
kompetensen. Under intervjuerna framkom det dven att instillningen till KU &ar klart
positivt. Positivt i detta sammanhang syftar till att de anstéllda tycker det dr i hog grad
stimulerande att ldra sig nya saker och att de dven ser KU som en forutsittning for att
kunna gora ett s& bra jobb som mdjligt. Det framkom valdigt tydligt att synen pé
kompetensutveckling ar véldigt traditionell med klara paralleller till skolan och dess
undervisningsmetoder. Ddr det som ldrs ut har vag forankring i deras dagliga
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arbetsuppgifter. Denna kunskap &r ofta generell och grundldggande och har till syfte att
skapa en grund att utga fran. Nér vi utvecklade intervjufrdgorna, for att fi en djupare
forstaelse for vad som &r mest avgorande for individens yrkesméssiga utveckling, sa
visade det sig att kunskapsutbyte i sociala kontakter och informella samtal dr sddana
tillfillen d& man léar sig mest. Kunskapen som formedlas i dessa sammanhang har hog
relevans och &r direkt tillimpar tillskillnad fran den kunskap som de anstillda tar till sig
pa en kurs. I en av intervjuerna sa en erfaren systemutvecklare foljande om ordet
kompetensutveckling.

Ja det dr mycket. I och for sig kurser ocksd, det dr det ju en del, men
kompetensutveckling bedriver vi vildigt mycket inom avdelningen. For
vi jobbar ganska tdtt och vi ldr oss vildigt mycket av varandra.

Tydligt dr att KU kan kategoriseras in i tva former, organiserad KU och informell och
situerad KU. Vi skall 1 foljande tva avsnitt mer ingédende redovisa dessa.

4.2.1 ORGANISERAD KOMPETENSUTVECKLING

Denna form av kompetensutveckling innefattar exempelvis kurser, bocker, manualer,
forutbestimda moten och dokumentation. Gemensamt for dessa olika medel ar att
kunskapen de formedlar dr i hog grad explicit och &r litt att kommunicera i text eller
ord. Kompetensutveckling i1 form av externa kurser haller en ganska lag
specialiseringsniva. Denna form innebdr att personalen &ker i vdg ett antal dagar och
utbildar sig efter en modell som liknar den som skolan utgar fran. En ldrare formedlar
kunskap via foreldsningar och text. Vissa Ovningsuppgifter genomfors utifrdn den
kunskap som formedlats. Ingen speciell hdnsyn tas till kursdeltagarnas bakgrund och
kunskapen &r allméngiltig. Huvudsyftet &r att formedla grundkunskaper och
begreppsramar sé att individen fir en bra grundforstaelse niar denne exempelvis skall
inga 1 ett nytt projekt. Interna kurser utgar fran liknande modell men storre hénsyn till
individernas kontext och arbetsuppgifter kan tas. Kunskapen som ldrs ut &r mer
foretagsspecifik och &dmnesomradet kan vara smalare, exempelvis utbildning i
projektarbete efter foretagets projektmetod “Ratten”.

Det stills vissa krav pa den kunskap som formedlas med hjélp av dessa medel, detta for
att kunskapen skall kunna bidra till att individen blir mer kompetent. Ett av dessa krav
ar att kunskapen méste borja praktiseras omgédende for att den inte skall falla i glomska.
Detta tolkar vi som om att kunskap i detta fall ar en farskvara. Att kunskapen ar relevant
och tillimpbar dr ocksa viktiga krav, kunskapen maste kunna forankras i det dagliga
arbetet. Gar man exempelvis en kurs som inte har en direkt koppling till dina
arbetsuppgifter gir denna kunskap snart forlorad.

Att bara leta upp en kurs sa ddr rakt upp och ner kdnns inte sa jdtte
roligt. Det kinns inte som det skulle vara sd jdtte givande. Helst vill
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man ju ga ndgonting som man har anvindning av for arbetet. Gar
man en kurs och inte har anvindning for den sd faller det ganska fort
i glomska liksom. Man haller i det ndgot ar sedan sa ligger det sig
langt bak.

Att ga en kurs kan vara givande, men bara till en grundliggande och generell niva. En
kurs kan ge en viss begreppsapparat och ramarna for ett omradde och vad som inbegrips i
det. Vill man léra sig pa ett sitt dar kunskapen kan tillimpas i praktiken s& fann vi i var
studie ndgra faktorer som man bdr belysa. Vi menar att det finns starka indikationer pa
att man maste kunna relatera kunskapen till de egna arbetsuppgifterna for att kunna na
en djupare forstielse, samt att kunna tillimpa det man lart sig.

Pa dom hdr kurserna sa ldr man sig bara ett sdtt. Men man fdr ju
aldrig ndagon riktig forstdelse for det forrdn man har suttit med det
sjalv. Man mdste fa labba med det lite granna. Det hjdlps inte att man
far gora exempel sa pa kurserna ndr man vil kommer tillbaka sd visar
det sig att det inte dr i ndrheten av det man skall gora sjdlv.

En kurs anses vara ett effektivare och roligare sitt att lira sig nidgot nytt, jimfort med
om individen skall forsoka léra sig pa egen hand. Pa en kurs kan man f6ra en dialog
med ldrare och kursdeltagare vilket man inte kan géra om man sitter sjilv och liser en
bok. Dessutom kan det vara skont att komma ifran kontoret ett tag. Kurser ses som ett
bra avstamp infor ett skede diar man lar sig pa djupet genom arbete i anslutning till
verksamheten. En kurs ger individen ritt perspektiv fran borjan och bild av vad det
handlar om:

Ja just det har som du sa att pa kurserna ldr man sig grunderna och
det dr ett bra avstamp. Jag hade ju inte list Java tidigare och jag tror
att jag inte hade haft lika ldtt att ldra mig det sjilv. Man har ju dnda
chansen att fraga ldraren och man sitter ju ganska mdnga och kan
fraga dom saker man inte forstdar. Man fdr ju grunden och man forstar
hur man skall tinka. Ldrandet man far genom att jobba dr ju lika
viktigt. Jag har svdrt att dra en riktig grdns ddr men man mdste ju
borja nagon stans. Det dr ju svdrt att borja ldra sig sjilv egentligen,
pda vissa saker.

Bocker, manualer och dokumentation var ocksd vanliga inslag med uppgift att ge
individen grundkunskaper och bra avstamp for mer systemnira uppgifter. Det var
vildigt vanligt att man som nyanstilld fick sitta sjdlv och prova sig fram i systemet. For
att kunna fa svar pad frdgor som efter hand uppstér, tilldelades de nyanstillda en
handledare. For att kunna bli kompetent i praktiken menar vi att man maéste praktisera
och prova sina kunskaper i verkligheten, det riacker inte att l4sa en manual:
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Och sedan dr det ju inte forrin man fdar praktisera det man har ldst
som man ldr sig egentligen. Ndr man ldser sd far man ju i varje fall ett
hum om hur det skall fungera och vad man kan gora...

Sammanfattningsvis dr vér standpunkt att organiserad kompetensutveckling i form av
kurser, bocker och manualer ger en kunskapsméssig grund att utga fran infor det larande
som skall ske 1 praktiken. Denna ytliga kunskap kan betecknas som intrddesbiljett infor
det mer djupgdende och tillimpbara kunskaper som fas genom att ldra sig i den
praktiska verksamheten. Det forefaller paradoxalt att s& mycket resurser och tid ldggs pa
denna form av ldrande nédr den mest effektiva formen d.v.s. ldrande i1 praktiken, inte ges
s& mycket uppmairksamhet och tanke. De forknippar kompetensutveckling med kurser,
men det man upplever som de mest relevanta lirdomarna absorberas i den dagliga
verksamheten genom att fraga kollegor, ldra sig av sina misstag och prova sig fram.
Dessa processer ér informella och ad-hocmaéssiga och sker i samband med den dagliga
verksamheten. Denna form av ldrande dr mer kompetenshdjande och relevant for
individen jaimfort med kurser. En expert pa systemutveckling och projektledning séger:

Det viktigaste i arbetet dr det som man plockar upp internt, frdn
kollegor.

Detta leder oss in pd ndsta avsnitt som behandlar dessa informella processer.

4.2.2 INFORMELL OCH SITUERAD KOMPETENSUTVECKLING

Vi har valt att dela in denna kategori i tre delar av kommunikativa skal. I verkligheten
hénger de ihop och interagerar med varandra: ldrande genom iterativ problemlésning,
ldrande genom social interaktion och ldrande genom historieberdttande. Gemensamt
for dessa kategorier dr att processerna dr informella, sociala, ad-hocmissiga, sker i
praktiken och sker med individen som initiativtagare och drivkraft.

Den kunskap som formedlas dr situerad och kontextberoende. Genom kurser lar sig
individen dekontextualiserad kunskap som tenderar att bli allt for generell for att kunna
appliceras direkt 1 verksamheten d.v.s. kunskapen méiste forst omtolkas for att passa i
det rdtta sammanhanget. I vér studie hittade vi klara indikationer pa att den kunskap som
var mest relevant och anvindbar fanns att inhdmta 1 den dagliga praktiken. Vi menar
alltsa att situerat ldrande som sker i1 praktiken innebér ett djupt och meningsfullt ldrande.
Ett exempel hittade vi frdn en intervju av en anstdlld pd kundservice. Foljande citat
speglar denna slutsats:
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Ja till kundkontakter och sd da tror jag det, det tycker jag skulle vara
svdrt att ldsa sig till. Vi har gdtt en liten kurs om det hdr ocksa for
ndgot dr sedan men den gav ju inte sd jdtte mycket tycker jag.

Kunskapen ér dven distribuerad d.v.s. alla individer besitter specialistkompetens 1 olika
grad, ingen enskild individ kan allt och alla kompletterar varandra pa ndgot sitt. En
annan egenskap dr att kunskapen dr svér att beskriva i ord och den forvdrvas genom
erfarenhet 6ver tiden m.a.o. kunskapen dr implicit. Exempel pa sddan kunskap ar hur en
person skall bemota en missndjd kund, pa ett professionellt sétt och i dverensstimmelse
med de riktlinjer foretaget har satt upp.

4.2.2.1 LARANDE GENOM ITERATIV PROBLEMLOSNING

Arbetsuppgifterna ar till storsta delen individuella dar var och en sitter och arbetar med
sin uppgift. Om den anstillde stills infor ett problem som han/hon inte kan 16sa sjalv far
denne vinda sig till en person som man kidnner fortroende for och troligtvis kan bidra
med losningen till problemet. I intervjuerna framkom det att problemldsningsprocess ar
ett mycket viktig verktyg for kunskapsspridning och for ldrandet. Den kan se ut pa
foljande:

* Personen 1 fraga kan stillas infor ett problem d.v.s. en uppgift som skall 16sas men
personen vet inte hur uppgiften skall 16sas. Detta syftar till att personen testar sig
fram med olika tdnkbara 16sningsforslag s.k. trial-and-error. 1 detta fall sé testar
man sig fram och ldr sig av sina misstag tills problemet ar 19st.

* Om ovan nimnda metod inte ger ndgot resultat gr man ofta och fragar sina
kollegor. Den forsta frigan man intuitivt stéller sig dr: Vem skall man fraga? I vér
undersdkning framkom det att man helst gar till den person man har mest tillit och
fortroende for och inte nddvéndigtvis till den som dr mest kompetent. Den person
kan exempelvis vara en rumskamrat, handledare eller nagon som befinner sig pa
samma kompetensnivd. Vi hdvdar att denna selekteringsprocess, vem man skall
friga och pa vilket sdtt, dr 1 hog grad implicit, komplex och inbegriper manga
intuitiva avvigningar. Dessa avvigningar dr svéra att formedla i ord, dr ndgot som
utvecklas Over tiden, dr subjektiva hos varje individ och dr dessutom situerad.
Avvigningen kan innehdlla faktorer s& som avstand till arbetskollegor,
kommunikativ forstéelse, arbetsborda, personliga egenskaper, bemotande och
kompetensnivd. Det visade sig tydligt att som nybdrjare prioriterades faktorer sa
som trygghet och personlig relation hdgre dn kompetensniva. Experter har lattare att
bryta dessa mentala barridrer och soker pa ett mer vidsynt sétt. Detta tror vi beror pa
att experter har mer trygghet i sin yrkesroll dn vad en nybdrjare har. Experten har
ocksa lattare att vardera kunskapen i sdg utan att behova vérdera trovardigheten hos
den som formedlar kunskapen. Som nybdrjare har man svarare att bedéma
trovardigheten och relevansen i det som formedlas. En expert hidvdar foljande:
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Den som man frdgar saker dr vil ndgon som dr ganska lik en sjdlv. Sa
kinde jag det ndr jag var nyanstdlld. Jag gick inte till han som hade
jobbat hdr i femton dr och satt och grubblade ndr jag undrade saker
utan jag fragade mycket hellre han som bérjade dret innan mig och
som hade lite mer koll da. Det kinde jag mer naturligt.

I den hiar bedomningen sa forvintas det att man skall forsta svaret pa den friga man
har stéllt. En nyborjare kan kdnna en viss rddsla for att inte forstd svaret fran en
expert och med risk att framsta som inkompetent. Vi anser att utvecklingen av
selekteringsprocessen ér i1 sig en form av kunskap som véxer fram Over tiden i en
social kontext. Detta dr ett tydligt exempel pa kunskap som ar svar att ldra sig 1
sammanhang skilt ifran arbetsplatsens kontext d.v.s. kunskapen é&r situerad. Att ldra
sig denna kompetens gors effektivast 1 samband med den dagliga verksamhetens
sociala kontext och praktik.

Problemldsningsprocessen sker iterativt vilket innebér att man gér ut och fragar och
sedan testar man om svaret dr l0sningen pa problemet. Om svaret inte &r
tillfredstdllande sa maste individen finna ny kunskap som leder till 16sningen eller
bidrar till 16sningen. Med erfarenheten forbattras denna iterativa process.

Ja det dr ju ocksd kompetens. Frdan borjan visste man ju inte det. Dad
gdller det ndr man kommer att var oppen och prata med alla och
fraga alla. Sa efter ett tag sa hajar man och snappar upp vem som kan
vad och vem man skall fraga och vilka svar man far.

Experter har béttre forstaelse dn nybdrjare, for vem som kan vad och kan darmed ga
direkt till kunskapskéllan. Erfarenhetsmassigt sa finns kunskapen internt, det géller bara
att hitta den och ju mer erfarenhet individen har desto snabbare lokaliseras kunskapen. I
vissa situationer kan man dven vinda sig till externa kéllor t.ex. Internet, ddr man kan
hitta mycket kunskap via nyhetsgrupper och diskussionsforum.

Jag letar vdildigt mycket pad ndtet efter olika saker. Vildigt mycket av
mitt  informationsinhimtande gar till sda att jag séker i
diskussionsforum och tittar pa dokumentation det dr vdl det jag gor,
soker pd webben ibland ocksd.

For att kunna anvédnda dessa forum pa ett effektivt sitt, ar villkoret dels att man kan
tolka svarens relevans, dels att man formulerar en specifik och avgriansad friga. Nar det
giller systemspecifika fragor dr det svart att hitta svaret pa Internet.
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Oftast dr det valdigt sma fragor eller snarare detaljerade frdagor. Inte
fragor om hur man bygger hela system.

4.2.2.2 LARANDE GENOM SOCIAL INTERAKTION

Eftersom alla medlemmar i organisationen &r specialister samtidigt som det inte finns
ndgon som kan allt, sa stdlls det hoga krav pa social samverkan och koordinering. Detta
for att slutresultatet (i det hir fallet ett affarssystem), skall bli till en fungerande helhet.
Kunskap som dr avgdrande for att systemet och den slutliga produkten skall bli sé&
framgangsrik som mdjligt, kan vara svar att hitta och kommunicera pa ett explicit sétt.
Viss kunskap finns bara i huvudet pa individen, vilket innebir att tillgdngligheten till
kunskapen ér begriansad. Genom att individer skapar kontaktnédt och interagerar med
varandra kan denna kunskap spridas och tillimpas av flera ménniskor och ddrmed skapa
virde for hela organisationen. Nir ett antal personer samverkar for att nd gemensamma
mél under en lang tid skapas dven en viss kultur. Denna speciella atmosfar, som kan
forekomma inom en arbetsgrupp som har ett ndra samarbete, kan skapa goda resultat
eftersom alla inom gruppen ir s samspelta. Synergieffekter uppstér nér kunskap flodar
fritt och ett nidra samarbete utvecklas. En jargong utvecklas med speciella skdmt och
historier unika for just denna grupp:

Man vet vilka personer som har vilka kunskaper. Dessutom ldr man
kédnna olika personer. Man fdar mdjligheter att prata och samarbeta.
Ofta dr det gemensamt utbyte. Man sdtter sig ihop med ndagon och
diskutera och leta efter ndgot. Man gar ihop med ndgra stycken och
funderar kring en viss sak i ndagra veckor. Det finns hela skalan. Vi
som dr systemteknik dr en liten och homogen grupp. Han vi kallar
nyanstdlld har varit hdr i 8 dr. Vi kdnner varandra vildigt bra.
Sociala kontakter dr inget stérre problem for oss. Resten av
utvecklingsgruppen har jobbat hyfsat mdnga dr, dtminstone tre till
fyra dr. Vi borjar bli en vdildigt bra fungerande grupp.

Kompetens att skapa sociala kontakter dr darfér vdsentligt om man skall bli skicklig
inom sitt omrade, saknar man ett fungerande socialt kontaktnit gdr man miste om
valdigt viktig kunskap som man inte kan finna pa annat hall.

Det finns mdngder av saker som inte dr nerskrivna pd papper heller
som bara finns inom folks huvuden. Det vill jag pdstd att har man inte
den sociala kontakten och ndtverket sd tappar du vildigt mycket
kunskap...

For nyborjare dr denna kunskap vildigt viktigt att ldra sig, eftersom det skapar
medvetenhet, forstaelse och ett sammanhang i en miljo som verkar kaotisk och osiker.
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Genom att ldra sig vem som kan vad och vad olika personer har for arbetsuppgifter och
personlighet, l4r sig nybdrjaren att ta sig fram 1 kunskapsdjungeln. For nyborjaren ér det
viktigt att han/hon bygger upp ett socialt skyddsndt som kan fanga upp en i situationer
dir man inte riktigt har kontroll Gver sin arbetssituation. Det kan vara ett problem som
personen inte kan 16sa sjdlv eller en kund som stéller fragor som han/hon inte kan svara

pa.

Att man snabbt kommer in och blir en i gdnget. Sedan om man fdar
ndagonting att undra 6ver sd gar man och fragar den personen istdllet
da. Jag tycker det dr viktigt att bli upptagen i den sociala
gemenskapen for det dr ju en del av arbetsklimatet. D.v.s. man kdnner
till sina arbetskamrater och de kdnner till en sjdlv.

I detta sammanhang dr viktigt att nyborjaren blir en legitim deltagare i den sociala
gemenskapen. Detta syftar till att individen blir en del av kunskapsgemenskapen och
skapar sig en identitet. Att sjdlv kunna vara en kunskapsformedlare eller den som
vidarebefordrar andra till kunskapskéllor, innebér att individen fér en kvittens pa att han
skapat sig en plats 1 gemenskapen och har nigot att tillfora. Nar individen har kunskaper
att tillfora larandesystemet har overgangen frdn nyborjare till expert borjat. P4 detta sitt
skapar nybdrjaren sin sociala och kunskapsmaissiga legitimitet som innebér en dvergang
frén ett perifert deltagande till att vara en centralfigur i det sociala sammanhanget.

Att komma in i den sociala gemenskapen kan ta sig flera uttryck. Exempelvis kan denna
invigningsrit besta i att en erfaren person t.ex. en handledare tar med nyborjaren till fika
rasterna eller att han introducerar nyborjaren for andra kollegor nir nyborjaren behdver
hjalp.

...ndr man gar och fikar det hdr sociala upptagandet att man inte skall
bli kvar pa sitt rum och tas upp i det sociala.

Att socialiseras in i gemenskapen samt fanga upp och tillimpa de kulturella spelreglerna
blir en yrkesmadssig “6verlevnadsfraga”. De som inte anpassar sig forsvinner snart ut ur
gemenskapen. Pa detta sétt utovar de organisationens medlemmar en normativ styrning
(medvetet eller omedvetet) avseende vad som dr kulturellt legitimt och inte. Exempel pa
saddana fragor dr huruvida det ar tillatet att gora fel eller om man skall halla inne med
vérdefull kunskap eller dela med sig. Denna tradition fors 1 sin tur vidare av nybdrjare
som efterhand blivit erfarna.

Vissa nya dr inriktade pa att anpassa sig och sdger inte mycket. Vissa
med mdnga idéer tycker att detta inte dr bra och de forsvinner eller sd
vixer dom in allteftersom och blir lite mer drivande pa sitt. Man
mdrker helt klart hur vissa nyanstillda kultiveras. Vill man inte
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kultiveras sd forsvinner man efter ett tag. Vi har hallit pa med denna
produkt ett bra tag och vi har byggt upp en stark kultur i var grupp.
De som varit med de sista daren har varit ganska néjda. Men det dr
svdrt att hora allting ocksa.

Socialiseringsprocessen fortgdr dagligen och ddrmed kunskapsoverforingen. De
anstéllda uppfattar sitt arbete som en sténdig ldrande process och kénslan ér den att man
aldrig blir fullard. Detta sociala samspel skapar en miljé som underldttar det dagliga
arbetet. De anstéllda forstdr varandra béttre och tolkningar underldttas. Det &r ett
standigt viaxelspel mellan givande och tagande. Med tiden lir sig de anstédllda att forsta
varandra vilket skapar ett effektivare samarbete. Man kan sdga att ett socialt smorjmedel
tillsétts s att samarbetet fungerar friktionsfritt.

Det blir inte bara fikasnack utan man kommer pd ganska mycket saker
ddr. Hur var det nu igen kunde man gora sa ddar. Det blir vdildigt
informellt och sdadana saker. Det sociala arbetar man ju pd varje dag
det bli alltid sa. Vissa dagar kdinner man att man har mer tid dn andra
dagar och ibland ror man sig inte fran sin stol 6ver huvudtaget for att
man kdnner att man har mycket att gora. Vissa dagar gar man runt
och stor alla andra. Just det hdr att man i stort sdtt ndr som helst kan
gd in och prata lite grann med nagon som inte alls behover ha med
jobbet att gora. Det dr ju standard kdnns det som.

Denna typ av kunskap som &verfors i sociala sammanhang dr relevant och mycket
vérdefull for individens kompetensutveckling och sociala trygghet. Denna trygghet gor
att individens handlingsutrymme och initiativkraft 6kar. Det blir en god cirkel dir
individen 1 sin tur kdnner ett socialt ansvar att sjélv dela med sig av kunskap. Denna
positiva cirkel av kunskapsutbyte inverkar pd hela organisationen och innebér ett
effektivare och nirmare samarbete dér kunskap flodar fritt utan hinder.

Man far ju dela med av all erfarenhet just den biten. Sedan att kinna
sig trygg pd jobbet och sadan grejer. Om man ldr kinna mdnniskorna
sd forstar man lite ldttare hur de tdnker. Sa ndr man sedan sitter och
jobbar kanske tdtare ihop sa det forenklar ju saker om man kdnner
varandra.

P& detta sdtt ser detta ldrandesystem till att kunskapen dr relevant och aktuell. Alla
personer i gemenskapen tar pa sig ansvaret att halla varandra uppdaterade. Det ar en
slags gdvoekonomi ddr man utbyter kunskap med varandra eller utfér andra tjénster.
Den som héller inne med information eller viktig kunskap 16per risken att bli isolerad
eftersom individen da inte foljer de sociala spelreglerna. Kanske ses individen da som
ett hot mot hela gruppens utveckling?
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Vi hittade ett vildigt intressant och bra exempel pa informell men &nda i viss man
organiserad kunskapsspridning. Denna form av kunskapsspridning dr ett initiativ av de
anstillda och de ansvara dven for att det skall fungera vdl. Det kallas for kodkvarten
och syftet med detta korta och ad-hocméssiga mote dr att sprida kunskap mellan
utvecklare om vanliga och intressanta programmeringsmissar eller bra 16sningar. Det
kan rora sig om att nagon har gjort en uppseendevickande miss eller att ndgon har 16st
ett problem pé ett smart sétt. For att alla skall kunna fa ta del av denna kunskap fir vem
som helst skriva upp sig pa en deltagarlista. En informellt utvald person leder detta mote
pa ett informellt sdtt. Denna process sker utan ledningens inblandning. Tyvirr sker
dessa moten vildigt oregelbundet och det kan tidsméssigt vara stora avstidnd mellan
dem. Detta visar pd nackdelen med informella processer. De gloms ldtt bort och
prioriteras litt ned. Ansvarstagandet skjuts at sidan. Ar det si att det maste finnas
eldsjélar som tar initiativ for att driva motena och vilka dr dessa i sé fall?

4.2.2.3 LARANDE GENOM HISTORIEBERATTANDE

En tredje form av informell kompetensutveckling &r historieberdttande. Det kan vara
sma anekdoter om nyborjare som kraschar system eller konsulter som uppfattas som
slarviga. Syftet med att berétta historier fyller tvd huvudsakliga funktioner. En funktion
ar att Overfora organisationens normativa virderingar exempelvis till nyanstillda.
Historieberdttande kan ocksd fungera som ett medel for implicit kunskapsoverforing,
exempelvis kunskap om hur man hanterar kunder. Dessa muntliga historier formedlas
pa ett informellt sitt i olika miljéer, exempelvis péd fikarasten, i korridoren eller i
samband med foretagsorganiserade aktiviteter.

4.2.2.3.1 Overforing av sociala virderingar

For att nyanstillda skall kdnna sig trygga och kunna utfora sina arbetsuppgifter pa bésta
satt dr det ytterst viktigt att de snabbt lir sig konventionen, d.v.s. att de tar till sig
kulturen och de normer den inbegriper. Vi fann manga konkreta exempel under var
studie ddr nyanstédllda fatt berdttat for sig att det exempelvis dr legitimt att gora
programmeringsfel eller att man kan sédga till en kund att man 4r nyanstélld och inte kan
alla detaljer. I och med detta lir sig den nyanstéllda vad som &r legitimt beteende och
inte. Konsekvensen blir att nyborjaren kénner sig tryggare i det sociala sammanhanget
och rddslan for att bli nedvérderad och kanske t.o.m. utfryst ur gemenskapen, minskar
ddrmed. Nér rddslan minskar 6kar samtidigt handlingsutrymmet och individen behdver
inte fundera Over vad som é&r ritt respektive fel beteende. En erfaren systemutvecklare
berittar om ett vanligt misstag som nyanstillda programmerare gor:

Vi berdttar historien om den nyanstdllde som kraschade systemet, men
att det dr ndgot som hdnder alla nybérjare. Men vi sdger samtidigt att
det inte dr nagon fara och att det loser sig.
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Denna typ av kunskap dr givetvis svér att tillga utanfor arbetsplatsens kontext. Denna
normativa kunskapsoverforing dr ndgot man utsétts for fr.o.m. den forsta dagen och
efter hand blir den nyanstillde sjilv en formedlare av denna unika kultur med alla dess
tillhorande anekdoter.

Kunskapen om hur en anstdlld skall praktisera sitt arbete utdver vad som finns i en
arbetsbeskrivning, vare sig han dr nyanstilld eller inte, &r ett exempel pd noncanonical
practice. Med detta menas att kunskap om hur man beter sig i praktiken &r svér att 14sa
sig till fran bocker, instruktioner eller kurser. En anstilld pa kundservice fick berittat for
sig att det dr legitimt att inte kunna allt frdn bdrjan samt att det dé &r sedvanligt att soka
hjélp. Snarare uppfattas det som positivt. Att kunna erkdnna for sina medarbetare att
man brister i sin kompetens, ses istdllet som ett tecken pa 6dmjukhet, professionalism
och mognad. De som dr erfarna dr medvetna om de risker som forknippas med att
genomfora en uppgift som man saknar kompetens {or.

Och hon sa ocksd det att du dr ny och det dr bdttre om du dr osdker
att du sdger till kunden att jag dr nyanstdilld héir och jag kan inte
riktigt det hdr, men jag skall ta reda pd det. Det var vdldigt skont att
fd sdga det. Jag behovde liksom inte vara expert pd en gdng.

Manga av historierna innehdller flera dimensioner, ofta innehdller de bade en
virdebdrande del samtidigt som de innehdller en pragmatisk del d.v.s. hur skall
individen handla 1 olika situationer. I ndsta stycke ger vi exempel pa den pragmatiska
dimensionen av dessa historier.

4.2.2.32 Implicit kunskapsoverforing

Pé kundservice berittas det ménga historier om kunder och deras beteende i samband
med felrapporteringar. Detta dr ett &mne som ofta diskuteras och for de anstéllda visade
det sig att dessa diskussioner har ett hogt viarde och skapar en kénslomissig
medvetenhet om beteendet hos missndjda kunder. Det finns dven en mer pragmatisk
aspekt av dessa historier. Exempelvis hur beméter man en kund rent praktiskt och hur
skapar man ett bra samarbete med kunden. Om man pé férhand vet att en specifik kund
alltid dr forbannad och missndjd behdver man inte ta det personligen. Ddrmed kan man
behalla sitt lugn och agera professionellt och inte kédnslomassigt.

Mycket dr det hur kunden dr. Det dr ett ganska hett samtalsdmne. En
del dr ju ganska buttra och det ldr man ju sig liksom vilka man ska ta
illa vid sig om dom dr sura. Och en del dr ju bara sura hela tiden och
da far man ju liksom ignorera det. Pd sdnt dr ju fikarasterna
vdrdefulla.
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I diskussionerna berdttas det dven om kunder som ligger utanfor ens egna
ansvarsomrade. Pa sa vis far varje medarbetare storre insikt och ett vidare perspektiv pa
verksamheten. Genom att beritta historier for varandra 14r man sig olika sdtt att bemota
kunder. Man lér sig &ven om varandras expertomraden.

Det berittas dven historier om individer inom den egna organisationen och om deras
karaktéristiska drag. Syftet med dessa historier ar att overfora kunskap om personens
satt att arbeta eftersom det pdverkar ens egna och kollegors intresseomradden. Denna
kunskap é&r naturligtvis intressant eftersom kontrollen och forutsdgbarheten okar i den
dagliga verksamheten. Exempelvis &r vissa personer slarviga och vissa dr vildigt
noggranna.

Om det dr ndgon speciell konsult som dr lite speciell sd berdttar man
att ja nu ringde han igen nu har han inte testat innan han har lagt in
det i systemet, nu igen. Da har man ju en vdrdering av honom redan
innan och sd beskriver man att han har gjort bort sig nu igen eller
nagon annan dd som kdampar jdttebra och sa berdttar man vad han
har gjort. Det dr ju viktigt att kdnna till om en konsult testar daligt sd
att ndsta gang man pratar med honom sd kan man ju sdga att du far
testa detta innan du ldgger in det, det kan man ju alltid pdpeka det
innan.

Historieberittande innebdr ocksa att anstillda beréttar om vilka problem deras kunder
har eller har haft och hur de lyckades l9sa dessa problem. Detta medfor att medvetenhet
skapas inom community of practice. Medvetenhet kan 1 detta fall exempelvis vara vem
man skall vinda sig till nér ett visst problem, ett problem man inte tidigare har
konfronterats, dyker upp. Denna kunskap innebir att man vet vem som kan vad och det
ger individen ett mer holistiskt perspektiv pa verksamheten som kompletterar individens
specialistkunskaper. Detta innebdr i1 forlingningen att individens mdjlighet till att
effektivare 16sa sina arbetsuppgifter dkar.

Problemldsningsprocessen som vi tidigare redovisade for, kan kortas ner eftersom
individen lér sig navigera direkt till adekvata kunskapskéllor. En annan fordel ar att de
anstéillda ges mojlighet att ldra sig av varandras misstag eller fangar upp generella
metoder for att 16sa problem. For en systemutvecklare kan det handla om metoder for
felsokning av programkoden. For en anstilld inom kundservice kan det vara metoder for
hur man gér till vdga for att intervjua kunder om deras problem d.v.s. stdlla ritt
feldiagnos.

Dessutom Okar chansen att relevant och anvindbar kunskap lokaliseras pi ett effektivare
satt. I och med detta historieberittande fortloper inom gemenskapen skapas samtidigt en
bra grund for samarbete. Genom att dela med sig och vara 6ppen skapas ett fortroende
mellan individer inom community of practice. Detta bidrar till att samarbetet forbattras i
praktiken. Dels for att en Oppen och informell interaktion, utan mentala barriérer, fir
kunskap att flyta fritt inom community of practice. Dels for att om individer kénner en
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personlig trygghet i sin sociala miljo 0kar handlingsutrymmet eftersom radslan for att
handla i strid med normerna minskar.

Vi pratar ju mycket om vad vi hadller pa med. Sa man har ett litet hum
om vilka kunder kollegorna jobbar med och med vad. Ja och dr det
inte ndgon som har rakat ut for det sd kanske dom andra fragar om
hur man har [0st det och hur det gick och sa ddr. Sd det dr en ganska
bra kommunikation inom gruppen tycker jag. Man sparar vil en del
tid. For ofta ndr man far in ndgot nytt sa har hum om ndgon har varit
utsatt for det tidigare och dd kan man ga till denne direkt och frdga.

4.3 KOMPETENSUTVECKLING: FRAN NYBORJARE TILL EXPERT

Kompetensutveckling handlar i detta fall om att ga fran nyborjare till expert. Det
handlar om att komma in i gemenskapen fran periferin till att bli en legitim fullgod
medlem, som kan bidra till gemenskapens utveckling och vilstdnd. Vi har identifierat
tva huvudsakliga roller som beskriver den hdr processen, nyborjaren och experten.
Dessa roller representerar den 6kande kompetens den anstéllde utvecklar efterhand och
presenteras 1 form av en trappmetafor. Nyborjaren befinner sig bildligt talat pd trappans
forsta steg. Detta skede varar i1 cirka ett ar. Nér nybdrjaren borjar klittra pa
kompetenstrappan blir han/hon efter hand mer och mer erfaren. Detta skede stracker sig
ett till atta ar. Efter det betraktas man som expert. Detta dr naturligtvis stereotyper
konstruerade for att kommunicera generaliserade egenskaper for dessa grupper, pa ett
mer pedagogiskt och forstéeligt sitt for lasaren. Det forekommer sjélvklart fall som gar
utanfor ramarna.

Det finns ingen formell utndmning av dessa epiteter frdn organisationens sida, utan
dessa kategoriseringar skapas informellt nir individer interagerar med varandra. Pé ett
subtilt sétt skapas det en informell dverenskommelse mellan kollegor om vem som
fortjdnar att betraktas som expert och inte. Det forekommer inga formella titlar som
signalerar denna kunskapsstatus, men efterhand med o©kad erfarenhet, lir sig
nytillkomna medlemmar i1 organisationen vem som kan kategoriseras som nybdrjare,
erfaren och expert. De som betecknas som experter dr t.o.m. sjdlva motvilliga till den
beteckningen, vilket kan tyda pa en kultur dar man &r 6dmjuk och dér det inte dr kutym
att sla sig for brostet. Alla stravar efter expertis och alla vill vara experter, men det &r
inte riktigt legitimt att explicitgéra denna stravan.

Jag ser mig aldrig som ndagon expert. Jag gar inte runt pa dagarna
och tycker att jag dr expert. Utan det dr mer att man gor man far ju
automatiskt en roll i en grupp. Alla har ju en roll och det dr ju inga
roller som dr uttalade expertroller utan allas roller blir ju préglade av
vad dom kan och man tar ju pd sig sjilv mycket av det som finns och
det dr ocksd lite olika.
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Kompetensutvecklingsprocessen kan ses frdn olika vinklar. Dels fran ett
kunskapsperspektiv dér individen far stérre &mneskunskap (exempelvis programmering,
kundservice eller systemkunskap) genom sin erfarenhet. Dels fran ett socialt perspektiv
dir nyborjare epitetet dven betecknar en plats i den sociala hierarkin. Dessa perspektiv
hinger ihop och kan inte sdrskiljas i verklighet utan det sker en véxelverkan, dir
synergieffekter uppstar. Var uppfattning &r att om individen snabbt vill l4ra sig nagot, &r
det en stor fordel om han parallellt skapar sig ett kontaktnit, dir han kan finna stéd och
vagledning. I foljande avsnitt redovisar vi vér tolkning om dessa tva ytterligheter i en
individs kompetensutveckling. I mitten pa skalan finns gruppen erfarna. Denna har vi
uteldmnat for att polariseringen mellan ytterligheterna skall framstd tydligare, av
pedagogiska skil. I verkligheten ar individen inte det ena eller det andra utan det sker
successivt en overgang. En expert kan sjdlvfallet vara en nyborjare pa vissa omraden
och omvint.

4.3.1 NYBORJARE

For nyborjaren dr det sociala kontaktnitet den viktigaste delen i utvecklingen, medan
detta forhallande minskar i1 betydelse for experten, eftersom han har da ett kontaktnét
som inte 1 lika hog utstrackning behdver utvidgas utan snarare behover kompletteras.
Detta pastaende bygger pa bristfilliga data och behover undersokas vidare for att kunna
sakerstdllas. Individens behov i detta ldge kidnnetecknas av att bli en del i den sociala
tryggheten och skapa sig en plats och identitet 1 community of practice.
Arbetsuppgifterna dr specialiserade och syftar till att legitimera individen till att delta
aktivt 1 community of practice. Ansvaret dr begransat och anpassat till kompetens.

Erfarenheterna frén de intervjuade var blandade. Vissa personer hade mer formella
program den forsta tiden, detta 1 form av handledare, sjélvstudier och kurspaket. Andra
hade erfarenheter av att de blev mer ldmnade at sitt 6de. I detta fall var det upp till
individen att med egen drivkraft hitta en metod att ga efter for att bli en del av
verksamheten och ldra sig nddvédndiga kunskaper. I var studie framkom det att det var
uppskattat att ha ett organiserat program for introduktionen, eftersom det kdnns tryggare
och man fér en del kontakter samtidigt.

Den forsta tiden brukar den nyanstillde g& kurser for att hoja sin kompetens. Det kan
t.ex. vara en kurs om hur systemet eller utvecklingsmiljon fungerar. Kurserna kan
antingen vara interna ndr de handlar om systemet i sig eller externa om de behandlar
mer generella kunskaper som exempelvis programmeringssprak. Den nyanstéllde brukar
aven tilldelas en handledare, s& att nyborjaren far en ingang i den sociala miljon. Det
kan vara allt ifrdn att ta med personen till lunch och fikaraster till att bli mer formellt
presenterad. Det upplevs som mycket viktigt att inte bli sittande pa rummet den forsta
tiden. Handledaren fungerar dven som kunskapsférmedlare och végledare i samband
med att den nyanstéllde far 16sa sina forsta arbetsuppgifter.

Den nyanstéllde brukar ocksd bli kulturellt impregnerad den fOrsta tiden. Fran
organisationens sida dr detta viktigt eftersom om den potentiella samarbetspartnern talar
samma sprék, har samma attityd och vérdering som organisationen i ovrigt, fungerar
samarbetet smidigare och missforstind kan undvikas. Att nyanstillda har samma
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virderingar och instdllning medfor att organisationens framtida mojligheter till
utveckling sdkerstills. I detta avseende spelar handledaren en nyckelroll for nyborjarens
fortsatta utveckling inom foretaget. Denna person bor darfor viljas med omsorg, nagot
som normalt sker utifran gruppledarens dnskemal. Faddern méste 1 detta avseende vara
en insider 1 organisationen samt uppvisa en serios instdllning till denna roll.

Fran individens perspektiv dr det priméra att snabbt fa en specifik och verklig uppgift att
ha som utgangspunkt och som legitimerar den nyanstéllde att gd runt och stdlla fragor
och tolka svar. Samtidigt sker en socialisering och den nyanstéllde lar sig vem som kan
vad och vilka personligheter som finns dels inom gruppen och dels i resten av
organisationen. Den nyanstillde 14r sig ockséa vad som ér rétt och fel beteende. Att det ar
hogt i tak och att det ar tillatet att gora fel, dr viktig kulturell kunskap som innebér en
okad trygghet och sédkerhet for den nyanstéllde. Den kunskapen kan avdramatisera det
relativa utanforskap och osikerhet som den nyanstéillde kan uppleva i initieringsfasen.
Vi hédvdar att en trygg och sidker miljé bidrar starkt till ett effektivt och djupt ldrande.
Dessutom utvecklas individen i sin professionella och sociala roll. Vi hittade exempel
pa en ldrande kultur dar det ar legitimt att gora fel eller vara osdker i rollen som
nybdrjare. Individen utvecklar sin kompetens i egen takt for att senare anvinda denna
till att 10sa arbetsuppgifterna. Detta upplevs som mycket positivt och vardefullt for en
nyborjare, eftersom det skapar en trygg arbetsmiljo bade socialt och professionellt. Att
kdnna trygghet och tilldelas en specifik och begriansad arbetsuppgift ar viktigt for att
nyborjaren skall f4 en bra start i den praktiska verksamheten, dér ldrandet integreras
med verksamheten som en naturlig del.

Det dr ganska lagt stdillda krav i borjan. Du far smad funktioner och
sdnt hdr. Man vill att man skall ldra sig spraket och miljon. Sd det
forsta halvaret handlar egentligen om att du skall ldra dig att arbeta i
systemet.

Att ldra sig vad som &r legitimt blir en del av verksamhetens praktik. For att kunna
arbeta effektivt, som en del av en gemenskap, krdvs att man passar in i den sociala
kontexten och didrmed ldr sig dessa spelregler. Vi fann tydliga indikationer pa att det
exempelvis dr socialt accepterat att vara ineffektiv som nybdrjare och inte leva upp till
de tidskrav som &r explicita i en produktspecifikation:

Och det var ju sd redan frdan borjan att ndr man bérjar ndrma sig
slutet sa tog tiden slut. Da vart man ju lite stressad och jag dr ju
fortfarande inte klar. Da sa de ju det att specningarna kan gd fel och
det dr inte hela virlden.

Sd att du gér vad som skall géras och sa far vi se hur lang tid det tar.
Da fick man ju kinna pd den dir lilla nervositeten redan fran borjan.
Att det inte var sa allvarligt. Man kom upp pd mattkanten.
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Vi fann dven tecken pa att verksamheten préiglas av prestigeloshet mellan de informella
hierarkierna. En expert dr Oppen och mottaglig for en nyborjares asikter och
vérderingar, savdl kunskapsmadssigt och kdnslomassigt. En expert uttrycker en positiv
instéllning till att nytillkomna individer till verksamheten kommer med egna synpunkter
och konstruktiv kritik. Vid dessa tillfallen mdts nyborjaren med respekt och seriositet,
ndr en nyborjare papekar brister, har kritiska fragor eller kommer pa nya idéer. P4 detta
satt kompetensutvecklas dven experter nidr interaktion sker mellan experter och
nyborjare. Detta understryks av foljande uttalande av en nyborjare:

Det dr nog snarare det hir med nya idéer kanske som man kan
uttrycka. Kanske, det dr vdl inte att goéra saker pd annat sdtt klart
gora saker pd annat sdtt kan man ju alltid géra men om man inte sjdlv
forstar varfor de gor pd detta sdtt. Men det dr vil mer kanske mer att
man upplyser dom om att det dir dr vil lite korkat. Men sedan har
man kanske inte ndgot bdttre forslag sjilv men att vdicker tanken om
att man kanske skall gora pa ett annat sdtt eller titta pd ett annat sdtt.

En verksamhet ddr alla medlemmar i gemenskapen pa ett eller annat sitt dr experter,
d.v.s. att kunskap och expertis ér distribuerad, kan belysas med foljande citat. En erfaren
nyborjare pa applikationsutveckling svarar pa fragan om han har nagot att tillféra de
erfarna ifrdga om kompetensutveckling:

For att pa dom hdr nya grejerna att jag kan komma med ndgot...
Sedan kanske det inte dr nagon sadant hdr ldrande jamt hela tiden...
Det kanske dr larande mer pd ndr man sitter och planerar och har
moten och diskutera saker och ting. Att man har dsikter och
synpunkter som dom inte har tdnkt pa och sddana saker. Det dr vdl
ocksd nagonting som kommer mer och mer.

I detta citat beskriver en nybdrjare en situation dir han som ny i gemenskapen for med
sig expertis fran tidigare sammanhang och “befruktar” organisationen med relevant
expertkunskap.

Det kan exempelvis rora sig om nya tekniker som &r fraimmande for organisationen t.ex.
portaler och elektroniska fakturor. Att formedla kunskap i form av nya idéer &r en viktig
del av nyboérjarens roll som sdkert kan utvecklas vidare. For att dessa nya idéer skall
komma fram maste en kultur finnas som legitimerar sadana yttringar. Det kan vara sé att
en nybdrjare har mindre prestige vilket kan leda till att diskussioner kan startas utan att
ndgon expert behover riskera sin status.

Det gdller som nyanstdlld att utnyttja det lite grann inflika vad man
egentligen tycker och inte vara rddd vad de andra skall tycka.

Niklas Gustafsson -54 - Mattias Andréasson



KOMPETENSUTVECKLING OCH PRINCIPER FOR DESIGN AV IT-STOD

EN FALLSTUDIE AV SPECIALISTERS KUNSKAPSSPRIDNING OCH LARANDE

4.3.2 EXPERT

Efterhand som nyborjaren blir mer och mer erfaren sker en 6vergang fran nyborjare, till
erfaren och slutligen expert. Experten kénnetecknas framforallt av att kompetensen gér
bade pa bredden och pé djupet. Detta innebir inte att personen maste kunna allt men han
forvéntas ha en viss kunskap och med utgidngspunkt fran denna kunskap kunna ta reda
pa mer pa ett snabbt och effektivt sétt. Den generella uppfattningen &r dnda att en expert
skall vara bést pd sitt omradde och han/hon dr mycket svar att ersitta. Dessutom kénner
personen till vad alla andra medlemmar i organisationen kan. Experten har byggt upp ett
stort kontaktndt under arens lopp som han/hon utnyttjar pa ett effektivt sitt. Han vet
alltid var kunskapen kan lokaliseras om han saknar kompetensen sjidlv. Denna
kompetens kan hittas bade inom den egna community of practice sdvil som pa Intranétet
eller Internet via forum och via nyhetsgrupper.

Vad som gor en expert till just en expert, dr det ingen som kan séga bestdmt. Det finns
ingen speciell egenskap. Det som dr gemensamt for de experter vi intervjuade, ér att
deras kompetens dr ndgot som vuxit fram med tiden.

Expert dr ndgot man blir med tiden som jag ser det. Det dr ingen som
fods till expert pd ndgonting. Hur linge, det beror pd hur stort
omrdde det dr man dr expert pda. Sen finns det olika nivder av
experter. Det finns ju dom som dr mer experter pa det jag hdller pd
med, fast inte inom var grupp dd.

Efterhand har experten skaffat sig djup kunskap pa ett specifikt omrdde som han/hon
tycker &r speciellt intressant. Det innebér ocksa att experten har en helhetsbild som vuxit
fram med tiden. Detaljer kan snabbt séttas in i sin rédtta kontext. Helhetskénslan ar viktig
for ett bra resultat. En expert pa systemutveckling tillfragades om kompetens endast
syftar till att man &r duktig pd programmering och han svarade:

Definitivt inte, utan det dr mycket kunskaper om det man
programmerar. Programmeringssprdket dr en ganska liten del. Man
uttrycker bara det man skall gora. Sedan dr ocksa grdnssnitt och
bibliotek. Man kan titta i bocker for detaljer. Men man mdste ha en
helhets kinsla ocksd. Det dr ndgot man far med tiden.

Att bli expert handlar till stor del om personlig drivkraft. Att hela tiden soka ny kunskap
och vilja ta stdrre ansvar inom arbetsomradet. Expertis inom applikationsutveckling
kinnetecknas till stor del av formigan att kunna planera projektens tidsramar, resurser
och bedoma hur utvecklingsarbetet skall bedrivas. Denna roll tilldelas experten av
organisationen. Organisationen uppfattar expertens kompetens och tilldelar denne storre
ansvar och befogenheter efter hand. Experten fér helt enkelt en kvittens pa att han/hon
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ar expert pa ett implicit plan. Det finns inga formella titlar som signalerar denna status.
De som verkar inom gruppen eller avdelningen, vet av erfarenhet vem som &r expert.

Jag ser mig aldrig som ndagon expert. Jag gar inte runt pa dagarna
och tycker att jag dr expert. Utan det dr mer att man gor man far ju
automatiskt en roll i en grupp. Alla har ju en roll och det dr ju inga
roller som dr uttalade expertroller utan allas roller blir ju préglade av
vad dom kan och man tar ju pd sig sjilv mycket av det som finns och
det dr ocksd lite olika.

Experten har formagan att se till helheten och hur delarna passar i sitt sammanhang.
Dessa nyckelpersoner sétter ramarna for projekten avseende tid, resurser och vad som
skall goras rent tekniskt. Genom sin erfarenhet vet de rent intuitivt vad som fungerar bra
och vad som fungerar mindre bra. Denna mycket viardefulla kunskap kan inte ldras ut
genom kurser utan maste fds genom erfarenhet i den praktiska verksamheten. En
implicit kunskap som &r svar att beskriva.

Vi, som jag ser det, dr med mycket och planerar det vi gor fram
igenom. Sd dr det vdl inte riktigt 6verallt. Det dr ju ocksa sa att allt
eftersom dom som dr ansvariga mdrker att man kan olika saker sd far
man mer eller mindre att sdga till om vad som skall goras. Vi vet ju
oftast vad som bor géras och vad som finns pd listan som skall géras
och dr med och bedomer hur lang tid det tar.

Samtidigt finns kiinslan av att aldrig bli fullird. Aven en expert kan vara 6dmjuk och
erkdnna att det finns kunskap som han inte besitter. Vi tror att detta &r typiskt for
kunskapsforetag som verkar inom konkurrensutsatta branscher som exempelvis
utveckling av affarssystem. Néar utvecklingen gar fort maste alla inom organisationen
standigt ldra sig nya saker for att kunna mota konkurrenssen. Detta avser dven experter.
En expert pé systemteknik sdger:

...utan nyborjare dr man vdil ett tag och efter tolv ar dr man lite
mindre nyborjare (he, he respondenten skrattar). Jag dr vidl lite
nyborjare hir och ddr ocksd. Jag har generellt svart att sdtta folk i
fack sd. Man dr inte varken eller det finns inte en dag dd jag tar
examen och inte dr nyborjare ldingre. Utan det dr en stindigt
pdgdende, om man nu ens skall sdga att man dr det ena eller det
andra. Det dr vil bara att man har mer eller mindre erfarenhet och
kunskap och goér saker mer eller mindre snabbt och smidigt och
hjdlper andra mer eller mindre.
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Experten fungerar &@ven som kunskapsoverforare till andra individer inom
kunskapsgemenskapen. Detta dr en process som sker i den dagliga verksamheten som en
naturlig del av arbetet. Denna del av expertrollen dr oftast mycket uppskattad:

De flesta av oss som har jobbat ganska linge tycker att det hor till de
roligaste bitarna det hdr med personliga kontakter och att visa och
forklara saker och erfarenhetsutbyte. Att kunna hjdlpa till dr vildigt
roligt.

Experter har &ven mycket i bagaget, gamla synder som man samlat péd sig under aren.
Dessa synder hinner ofta ikapp en efterhand, vilket tar upp mycket arbetstid.

Det tenderar ju ocksa att allteftersom man har varit med lingre och
har mer och mer kunskaper och olika saker runt om sa har man
mindre och mindre tid att sdtta av till nya saker i och med att dels sa
far man ganska mycket utbyte med andra som undrar saker och fragar
saker och sen sd finns det alltid en viss del av underhall pa det som
man har gjort forr.

I expertens roll ingar dven att agera forebild for nyborjare. Detta kan innebéra att det
sker en Overforing av kulturella vérderingar och vilket arbetssitt som dr det rétta.
Experten dr dven en person som man kan gé till om man har fragor. Vi hittade vissa
indikationer pa att det finns en mental och kanske strukturell barridr ndr det géller
kunskapsoverforing mellan experter och nyborjare. Vi tolkar detta som att det &r lattare
att kommunicera med en person som befinner sig pd samma nivd bade kunskapsmissigt
och socialt. Dessutom uppfattas experten som en person som dr mycket upptagen och
viktig for hela organisationens utveckling och far dérfor inte stéras i onddan. En sddan
social spelregel lar sig nya medlemmar i organisationen fort. Nyborjaren lér sig att ta
ansvar for hela gruppens vélfard och utveckling. Att vara sjdlvupptagen och kriva
uppmarksamhet av experter med hog arbetsbelastning dr inte socialt accepterat. Da
mdste man vara 6dmjuk och ha en kénsla for denna avvigning. En expert exemplifierar
detta fenomen:

Den som man frdagar saker dr nog minst lika vdl nagon som dr ganska
lik en sjdlv. Sa kdnde jag det ndr jag var nyanstdlld. Jag gick inte till
han som hade jobbat hdir i femton dar och satt och grubblade ndr jag
undrade saker utan jag fragade mycket hellre han som bérjade aret
innan mig och som hade lite mer koll da. Det kinde jag mer naturligt.
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Som expert pa systemutveckling finns det tva végar att utvecklas. Antingen sa griaver
man ner sig 1 koden och blir en teknisk expert. En expert sdger sa hér:

Vi har vdl tva typer av folk hdr kan man sdga lite hdart draget. Vi har
dels wutvecklings och kodningsexperter manga som dr typiska
programmerare som dr jdtte duktiga pd det da och sitter och gor det
och dr kanske inte lika drivande och sociala. De sitter gdrna och
graver ner sig i koden liksom.

Eller sa d&r man mer intresserad av att planera, fordela resurser och styra projekt m.a.o.
sa ligger intresset mer at overgripande styrning och planering dn &t det tekniska hallet.
Vad det dn blir ar det upp till individens drivkraft.

Sedan har vi en typ av mdnniskor som dr drivande och forsoker fa
igenom saker och fordelar resurser, planerar och pratar gdr runt och
sd hdr. Antingen blir man sadan eller det beror pa vad man dr
intresserad av. Det dr nog mycket att man mdste ta dt sig saker och
vara drivande. Tala om vad man tycker. Tycker man att ndagonting dr
fel sa far man gdrna tala om det, annars blir det inte bdttre. Sen att
man kan ta pad sig lite arbetsuppgifter sa att man inte bara sitter och
gor det man blir tillsagd utan att man kan se vad som behéver goras
att man plockar arbetsuppgifter, det dr bra.

4.4 HINDER VID KOMPETENSUTVECKLING

Vi har tidigare redovisat var syn pa den Oppna instidllning individer har till
kunskapsutbyte och samarbete. Denna 6ppna instédllning &r naturligtvis positivt for bade
individen och organisationen. Det forekommer dven en del barridrer som motverkar ett
fritt kunskapsutbyte. Vi hittade indikationer pa att individers kunskapsutbyte och
kompetensutveckling skulle kunna fungera bittre om det inte fanns vissa hinder. Dessa
ar:

e Strukturella hinder: Exempel pa detta ar att applikationskonsulterna méste debitera
all sin tid. Detta innebér att mojligheten till kunskapsspridning mellan konsulter,
kundservicepersonal och utvecklare begrinsas eftersom konsulter skall vara ute hos
kunden och inte interagera med personalen. Dessutom befinner sig konsulterna pa
annan plats vilket 1 sig medfor att informell kommunikation begrénsas.
Svérigheterna att komma 1 kontakt med varandra okar i.0.m. att avstdndet minskar
forutsédttningarna  for spontan och informellt kunskapsutbyte. En expert pa
systemutveckling kommenterar konsulterna och deras kunskap:
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De finns ibland runt om i Sverige, som vi skulle behova. Dessa dr
svartillgdngliga och har ofta annat att gora och att hjdilpa oss tjdnar
de inga pengar pd... Visst det har hdnt ndagra ganger och vdran
erfarenhet dr att det dr svdrt att fa nagon kontinuitet i detta. Det dr
oftast vdldigt virdefullt att kunna dterkomma med ndgon typ av
fortsatt samarbete och uppfoljningar. Ofta dr dessa ute som konsulter
och gadr inte alls att fd tag pa. Erfarenheten har vdl inte alltid varit sd
ddr jdtte bra.

e Hog arbetsbelastning: Nir en ett projekt skall planeras s& dr det meningen att alla
personer skall ansvara for att de besitter relevant kompetens. Om de inte kdnner
detta, bor de exempelvis ga en kurs. Eftersom tidsramarna &r pressade, sa kommer
tid for kurser 1 sista hand. Fran ledningens sida finns det inga direktiv att detta skall
prioriteras. Individen méste dd sjdlv ta ansvar. Detta kan bli &nnu svarare for en
nyborjare som dnnu inte lart sig att ta for sig och utnyttja denna mojlighet. Dessutom
ar arbetsbordan hog, vilket skapar en miljo dar personalen kinner sig pressad.

Det dr vildigt mycket upp till en sjilv. Och egentligen sd stoppar dom
inte riktigt nagonstans. Fast det dr ganska svdrt for man har lite tid
for att ga nagonting ocksd for man dr inne i och stressad over det man
haller pd med.

Aven kunden stiller krav pa snabb service vilket i sin tur stiller krav pa personalen.
Ibland maste personal hyras in for att tacka behovet.

Vi hade nog inte tid. Sedan hade vi inte den kunskapen for att hinna
producera det sa snabbt de ville ha det. Sa da tog vi in ett gdng de var
nog fem till sex stycken fran bérjan som byggde det ddir sa en kille
som haller pa med design han har vi nog kvar fortfarande men sedan
sd har vi tagit over den kunskapen.

* Mentala eller sociala hinder: Det &ar rimligt att anta att det foreligger hinder for
kunskapsspridning mellan individer och grupperingar (antingen organiserade eller
informella). Dessa hinder har vi inte kunnat pavisa 1 var studie, orsaken till detta ar
kanske att intervjuobjekten inte varit medvetna om dem. Dessutom har vi inte
intervjuat hela populationen utan tagit ett vidlavvdgt stickprov. Detta gjorde vi
tillsammans med gruppledare och det dr teoretiskt mdjligt att de medvetet eller
omedvetet rekommenderade ett antal individer som representerar en skev bild av
verkligheten.

Ett hinder som vi ddremot upptéckte ar att nybdrjare kdnner ett mentalt eller socialt
avstdnd till experter, i alla fall i borjan pa utvecklingen. Konsekvensen blir att
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nybdrjare oftast gér till samma kollegor varje gang de behdver hjilp eller undrar
nagot. Var uppfattning dr att en nyborjare gar till den som sitter ndrmast och som de
kénner vél exempelvis en rumskollega. Denna informella mentor 4r ofta ndgon som
ar lite mer erfaren, men inte expert. I forldingningen uppstér risken att det bildas
kunskapsodar déar kunskapen stannar hos dessa informella grupperingar. Dessa
kunskapsdar kan vara ett ging som sitter ndra varandra eller ndgra som arbetet
tillsammans linge.

* Bristande vigledning fran organisationen: Vi uppfattade en viss indikation pa att
vissa gruppmedlemmar ansag att stodet fran ledningen exempelvis gruppchefen
kunde vara mer omfattande. Att hitta kurser som passar dels individen och dels
foretagets strategiska mal ldmnas 1 stort sett upp till individen. Att stodja
personalens utveckling i allmdnhet och kompetensutveckling i synnerhet ligger 1
rollen som gruppledare, denna enkla typ av mentorskap bor prioriteras hogre. En
anstilld siger:

Det dr ingen som sdger till dig jag har en bra kurs till dig hdr den
kommer att passa dig och den bor du gad.

4.5 BEFINTLIGT IT-STOD

Det framkom i intervjuerna att de anstéllda hade tillgang till en rad olika IT-stdd. Dessa
hade till uppgift att underldttade for de anstillda 1 deras dagliga arbete och de bidrog
dven till att lokalisera och sprida kunskap. De IT-stod de anstéllda frimst anvénde sig av
var e-mail, Intrandt och Internet. Kundservice anvédnde sig &dven av ett
arendehanteringssystem. Detta system bestdr av en Oracledatabas dér de anstéllda lagrar
kundidrenden. Den generella instdllningen &r att det befintliga IT-stodet fyller de
anstilldas behov men att det har brister och for att bli mer effektivt maste det utvecklas
till det béttre. Det IT-stdd som har mest potential till att bli ett viktigt och vérdefullt
verktyg for kunskapsspridning, och ddrmed underlétta for de anstdllda i deras dagliga
arbetet, var det forum som fanns pa organisationens Intranétet.

4.5.1 INTRANAT

Det fanns ett Intranit i den verksamhet vi studerade. Intranétet var mycket omfattande
och den generella instéllningen hos de anstillda var att det mesta i informationsvig
fanns dar. Denna information var dels kringinformation som exempelvis information om
viktiga héndelser inom fOretaget, sociala aktiviteter och rutiner for traktamenten. Det
fanns dven lagrad information om de anstillda. Denna information var mycket viktig for
de anstillda och anvidndes dagligen vid de tillfillen man var tvungen att sdoka upp
personer, exempelvis for att fa hjdlp med att 16sa ett problem. Informationen vi syftar
till kunde exempelvis vara ett fotografi, fullstindigt namn, e-mail, telefonnummer och
information om vilken avdelning eller grupp den anstéllde tillhér. Det framkom 1
intervjuerna att det var framforallt denna funktion Intranitet fyllde, att sdka upp
personer. Det kunde exempelvis ga till sa att en anstédlld stdlls infor ett problem som
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han/hon inte sjédlv har 16sningen pa. Denna person kan da exempelvis pé fikarasten hort
talas om nagon som skulle kunna bidra med 16sningen pa problemet. I detta fall anses
det vara ett naturligt tillvigagangssatt att soka upp denna person pé Intranitet och med
hjdlp av informationen som finns dér initiera en informell kommunikation.
Forhoppningsvis sker ett kunskaps och erfarenhets utbyte som leder fram till en
tillfredstillande 16sning pa problemet.

Det som jag har behov av dr att prata med mdnniskor och om man
behover ha tag i nagon brukar jag séka ddr, att leta upp medarbetare
och deras telefonnummer.

Intrandtet tillhandahéller dven en detaljerad profildatabas som endast gruppledare hade
rittigheter att anvdnda. Databasen heter ACE och har till syfte att dokumentera de
anstélldas kompetenser. Denna information &dr framforallt avsedd till att anvéndas av
gruppledarna nir de skall komponera projektgrupper eller delegera arbetsuppgifter.
Information som lagras i denna profildatabas kan exempelvis vara vilket projekt eller
arbetsuppgift den anstillde arbetar med just nu, vilka tidigare projekt man har deltagit i,
vilka kurser man har gétt och vilka programmeringssprak man behéarskar. Ambitionen ar
att denna information skall hélla hog aktualitet och ddrmed vara relevant for lokalisering
av olika kompetenser som finns inom organisationen. Det var de anstidllda som
ansvarade for att upprétthalla aktualitet i profilerna. Detta fungerade inte s& vil, den
hoga arbetsbelastningen hos de anstdllda innebar att detta ofta hamnade langt ner pa
prioriteringslistan. Aven om det fanns klara patryckningar uppifrdn om att personalen
maste uppdatera sina profiler var de anstidllda mycket oklara dver vad exakt profilerna
fyllde for funktion och vilken anvéndning gruppledarna hade av informationen. Detta
tycker vi dr ett bra exempel pa den klyfta som fanns mellan personal och ledning.

Vi har ACE ocksd ddr man kan gd in och ldsa vad personer dr duktiga
pd. Om man har ett projekt och man behover ndgon som dr duktig pa
Java t.ex. sa kan gruppledare gd in och soka didr. Det dr nog vildigt
nyttigt for en projektledare som skall sdtta ihop en projektgrupp for en
kund.

Intrandtet hade &ven ett diskussionsforum. Dess uppgift var att fungera som ett
informativt verktyg for att sprida kunskap och utbyta erfarenheter. Forumet anvinds
idag sporadiskt av de anstéllda och det var minoriteten av de anstédllda som anvénde det.
Det framkom tydligt i intervjuerna att de anstéllda sag stora potentiella vinster med ett
vil fungerande forum men av olika anledningar anvinds inte detta forum som det var
tankt. Det har tidigare gjorts forsok till att 6ka anvéndandet av detta forum men det har
inte lett ndgon vart. En av forklaringarna till att forumet inte anvénds r att Intranétet &r
vildigt omfattande och innehéller stora méngder information, vilket &r pd gott och ont.
En nackdel &r att det kan medfora navigeringssvarigheter och de anstillda har helt
enkelt svarigheter att hitta forumet. Ytterligare en forklaring till att forumet inte anvinds
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var den att det kan finnas anstillda som inte dr bekanta med tekniken och dirmed
uppfattar anvindandet av forumet som komplext och svért. En forutsittning for att fa
igdng ett fungerande anvdndande av forumet &r att de anstdllda &r inforstddda med
nyttan i att anvinda forumet och vilka positiva effekter som kan uppsta i anviandandet
av forumet. Ytterligare en viktig grundforutsittning for att uppnd ett effektivt
anvindande av forumet dr att majoriteten av de anstillda anvénder det som ett naturligt
verktyg for l10sa sina dagliga arbetsuppgifter. Risken fanns ocksé att anvidndandet av
forumet prioriterades bort i och med att arbetsbelastningen var sa pass hog och de
anstéllda kinde att det inte fanns ndgon tid over. I detta fall valde man att anvinda sig
av tekniker som man kinde till vdl och ddrmed gick snabbare att anvdnda. Nar vi
frdgade en erfaren kvinnlig systemutvecklare om vad hon ansag vara anledningen till att
forumet pé Intrandtet inte anvindes av de anstéllda, svarade hon foljande:

Jo men det beror pd att ingen hittar dit. Ja att man inte tar sig tid och
att det inte har kommit upp i fokus. Man har helt enkelt inte kommit
igdng att anvdnda det. En del som dom hdr mer tekniskt intresserade
som haller pa lite grann. Men det har liksom inte kommit igdng.

I var studie fanns det klara indikationer pd att de anstillda var medveten om forumets
potential. Den gemensamma rdsten talade for att forumet borde uppmérksammas mer
och integreras i1 de anstdlldas dagliga rutiner. Forumet skulle i detta fall fungera som ett
verktyg for att sprida kunskap och information. Det var framforallt den 6ppenheten som
ett forum besitter som de anstillda sdg potential i. En systemutvecklare beskriver vilka
positiva effekter ett forum kan bidra med pa foljande sitt:

Det som jag forestiller mig vdldigt mycket dr att det finns ju frdagor
som dterkommer gdng pd gang. Som man hor folk har undrat linge
sen pd omvigar. Om en sadan fraga kommer in pd ett
diskussionsforum sd kan ju alla se den sen. Ja och dven att man kan
hjdlpa varandra dr vildigt bra. Bara ndgon ser en fraga och det dr ett
vdldigt bra sdtt att dela med sig av sin erfarenhet. Ett manga till en
och mdnga till en forhdllande.

Denna Oppenhet kan fungera som en link mellan de olika avdelningarna och déarmed
forbattra kommunikationen mellan olika discipliner. Detta kan exempelvis innebdra att
anstillda ges mojlighet till att kommunicera med medarbetare som ar svéra att komma i
kontakt med. I intervjuerna pdpekades det upprepande génger att det var viktigt att
forumet stricker sig utanfor en lokal niva, detta for att anvindandet av forumet skulle
vara intressant och anvindbart. Ar forumet begrinsat till en lokal niva fanns det risk for
att anvéndarna tycker det ar enklare och snabbare att g& och fraga ndgon i dess ndrhet &n
att diskutera via ett forum. Forumets priméra uppgift skulle vara att fungera som en lank
mellan de olika avdelningarna och grupperna for att pa sa sitt skapa forutsattningar till
okad kommunikation och utbyte av kunskap. De anstillda som var lokaliserade i huset

Niklas Gustafsson -62 - Mattias Andréasson



KOMPETENSUTVECKLING OCH PRINCIPER FOR DESIGN AV IT-STOD

EN FALLSTUDIE AV SPECIALISTERS KUNSKAPSSPRIDNING OCH LARANDE

ansdg att en outnyttjad resurs & den kompetens och kunskap som
applikationskonsulterna besitter. I detta fall fanns det roster som talade for att ett forum
skulle kunna verka som ett ypperligt verktyg for att absorbera konsulternas kunskap.
Applikationskonsulter arbetar ofta pd egen hand och de dr ofta stationerade ute hos
kunden. Néar dessa konsulter stotte pa problem fanns det idag inga bra
kommunikationsmedel for att komma i1 kontakt med exempelvis utvecklingsgruppen.
Idag dr forumet internt vilket innebér att konsulter som dr ute hos kund inte ges
mojlighet till att anvinda sig av forumet. Ett mer 6ppet och regionalt forum skulle i
detta fall kunna underldtta for konsulterna. En systemutvecklare med manga ars
erfarenhet har uppmérksammat dessa problem och hans funderingar kring forumet ar
foljande:

Jag ser det som ett jitte bra sdtt att sprida information och kunskap.
Jag tror att mdanga av dom som dr ute och konsultar vdra produkter
har problem och komma i kontakt med oss som dr pad
utvecklingssidan. Dels for att vi inte alltid har tid och for att dom inte
har tid och dom vet inte hur man fragar och vem man fragar och sd
hér. Som jag ser det hade det varit ett utmdrkt forum men jag vet inte
varfor det inte gdar men det gdr inte. Vi har forsokt pa manga sdtt for
att fa fart pa det ddir, men vi har inte kommit pd hur man skall gora
dannu. Det dr nog for svart att hitta kanske.

4.5.2 INTERNET OCH E-MAIL

Internet anvéndes ockséd av de anstdllda for att inhdmta kunskap och information. Det
var dock langt ifran alla anstdllda som anvidnde Internet som ett verktyg for att klara av
de dagliga arbetsuppgifterna. Det var framforallt anstillda som hade arbetat nigra ar och
med tiden lart sig att Internet &r en relevant metod for att inforskaffa kunskap. Erfarna
systemutvecklare dr ett exempel pd en anvidndargrupp. Dessa anvidnde sig ofta av de
olika diskussionsgrupper och forum som finns pa Internet. Kunskapen de inhdmtade ar
oftast generell, allmén och specifik. Detta innebér att kunskapen inte dr systemspecifik
och maste forst omtolkas for att bli relevant for anvéndaren. Det kan exempelvis vara
hur man deklarerar en vektor i Java.

Internet anvinder jag dagligen, man soker information for det man
gor, Ja det man gor dr inte unikt nagon mdste ha gjort ndgot innan.

For att Internet och dess diskussionsforum skall kéinnas meningsfullt att anvédndas stélls
det krav péd snabbhet och enkelhet. Detta syftar till att det skall vara snabbt och enkelt att
lokalisera relevant information. For att uppnd denna snabbhet var det vanligt att man
sokte igenom ett forum med hjdlp av en sokmotor. Sokningen gick till sa att man soker
pa vissa nyckelord och kan snabbt ta del av tidigare diskussioner som forts angaende det
aktuella &mnet. Det var alltsd inte vanligt att man sjéalv deltog i diskussionerna. P& detta
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satt kunde man snabbt ta till sig ny kunskap. En erfaren systemutvecklare berittar hur
han anvénder Internet:

Jag anvinder Internet vildigt mycket. Jag ldser inte igenom en
nyhetsgrupp utan ofta anvinder jag en sokmotor for att hitta
nyhetsgrupper. For att soka mer specifikt efter det jag letar.

E-mailfunktionen som de anstillda anvinde sig av var Microsoft Outlook. Ambitionen
var att alla skulle anvénda sig av denna programvara. De flesta anvédnde sig endast av e-
mailfunktionen men det fanns de som nyttjade en rad olika funktioner som exempelvis
kalender och tidmétning. E-mail hade hdg acceptans hos de anstdllda och de flesta
anvidnde Outlook dagligen och fungerade som en naturlig del i de dagliga rutinerna.
Dess primédra uppgift var att fungera som ett verktyg for att stddja informell
kommunikation mellan de anstdllda. De frimsta orsakerna till att e-mail anvindes 1 sé&
stor utstrackning var dess enkelhet och tillgénglighet. Systemutvecklarna anvédnde ofta
e-mailfunktionen 1 samband med problemldsning. I deras fall var det vanligt att man
exempelvis skickade i vig ett stycke kod, som inte fungerade som det var ténkt, till en
arbetskollega i forhoppning att denna kunde forklara felet. I dessa fall utgér e-mail en
viktig funktion for att sprida kunskap och utbyta erfarenheter inom verksamheten. For
att anviandandet av e-mail skall fungera effektivt méste anvéndarna ldra sig vilka
arbetskollegor som snabbt svarar pd e-mail. Det framkom &ven i intervjuerna att de
anstéllda tyckte det var ett bra kommunikationsmedel ndr man inte vill stéra sina
arbetskollegor ndr dom har extra mycket att géra. Det fanns dven de som lyfte fram
negativa sidor med e-mail. Detta kunde exempelvis vara att mycket information spreds
till personer som inte var direkt berérda. En kvinna pa kundservice sédger foljande:

Nej. Jag tycker bara inte om mail som skickas till 20 personer fast det
bara berér en person. Eller om ndagon har glomt eller snott ndgons
Jjuice i kylen. Sana mail tycker jag inte om. Men annars tycker jag det
dr jdttebra. Kristina hon som sitter tvd rum ifrdn mig vi mailar ganska
mycket till varandra. Men just det hdr med att man inte behover gd in
och stora nagon som sitter och jobbar da kan hon ldsa mailet ndr hon

vill.
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S DISKUSSION

For att designa anvéndbart IT-stod for sociala och informella processer maste forst
kontexten och organisationen som systemet skall stodja studeras. Organisationen skall
inte anpassa sig efter [T-stodet. Nar man vet vilka naturliga processer som féorekommer i
organisationen, processer som utvecklar individers kompetens, kan ett IT-stod designas
som stodjer dessa processer. Vi anser att detta dr en forutsittning for att systemet skall
bli anviandbart och accepterat hos de som skall anvénda systemet.

Vi fann att det som kdnnetecknar effektiv kompetensutveckling till stor del dr informella
sociala processer dir situerad och djup kunskap utbyts mellan individer. Denna kunskap
kan sedan tillimpas i1 verksamheten vilket leder till nya kunskaper och erfarenheter, som
1 sin tur sprids vidare via interpersonella interaktioner.

Viér studie visade att kompetensutveckling av specialister bedrivs 1 tva olika former.
Den forsta formen dr organiserad och kan exemplifieras med kurser. Nyttan med kurser
ansags vara att personen fick en bra utgdngspunkt att bygga vidare pa. 1 detta fall
handlar det om att individen skall ldra kdnna omradets ramar och begrepp. Kunskapen
som formedlas i organiserade former &r allmin och skild frdn verksamhetens kontext
och faller darfor 14tt 1 glomska. Kunskapen &r dven svar att direkt applicera i det dagliga
arbetet utan maste forst omtolkas for att passa in 1 den aktuella och relevanta kontexten.
Lérandet &r ytligt och svart att applicera i praktiken.

Den andra formen bedrivs under informella, komplexa och ad-hocmaéssiga forhallanden
exempelvis vid problemldsning, samarbete och konversationer. Lirande som sker i
praktiken ar djup, direkt anvidndbar och relevant. Kunskapen sprids via sociala
interaktioner, mellan olika specialister som samarbetar med varandra for att na
gemensamma mal. Var studies resultat visar att dessa processer ansdgs som mycket
viktiga for organisationens medlemmar och deras kompetensutveckling.

Denna kunskap dr méngfacetterad och svar att kommunicera explicit. Det handlar om
erfarenhet, virderingar och kultur likavél som kunskaper om hur utvecklingsarbete skall
bedrivas eller hur kunder skall bemotas. Den sprids exempelvis via historieberéttande,
konversationer pd fikaraster eller genom iterativ problemlosning. Den uppstar i den
dagliga verksamheten. Enligt var undersdkning har dessa informella processer inte fatt
adekvat uppmirksamhet frdn organisationens sida. Detta dr vért att uppmirksamma
eftersom situerat  ldrande anses  vara  mycket  effektivt ur  ett
kompetensutvecklingsperspektiv, vilket vi visat pa i var undersdkning. Det &r framst
dessa former av kompetensutveckling som vi anser intressant att stodja med IT.

5.1 PRINCIPER FOR DESIGN AV IT-STOD

Efter att vi studerat specialisters kompetensutveckling hos ett kunskapsforetag, dér
kraven pa stdndigt ldrande och personlig utveckling dr hoga, har vi funnit att effektivt
larande och kunskapsspridande hos individer uppvisar flera kénnetecken. Situerat
larande ar mest effektivt avseende ldrande av djup och meningsfull kunskap. Vér studie
visade att naturliga processer som iterativ problemlosning, historieberittande, prat pa
raster och social interaktion utvecklar individernas kompetens.
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Kunskap ar distribuerad, vilket innebér att alla medlemmar har specialistkompetens
inom nagot omrade och denna samlade kunskap dr svar att 6verblicka och fanga i sin
helhet. Det finns fler exempel men vi hénvisar till resultatdelen for djupare analys.
Podngen dr att gemensamt for dessa processer ar att de dr informella, ad-hocmaissiga och
komplexa. Vidare har de en betydande social komponent. Det handlar om att bli ndgot
likavdl som att kunna nagot. Viktigt dr att bli en del av gemenskapen, annars finns det
risk att man blir utestingd fran den mest betydande kunskapen, den som finns i
medlemmarnas huvuden. Denna kunskap dr svér att explicitgéra. Framtradande ord 1
detta sammanhang ar kontext, medvetenhet, erfarenhet, vérderingar, intuition och
kénsla.

Med bakgrund av detta resonemang havdar vi att om den organisation vi har studerat
amnar utveckla ett anvindbart IT-stod for kompetensutveckling, maste man ta hinsyn
till de naturliga och situerade processer som stodjer kompetensutveckling.

Vi anser att potentialen dr stor ndr det giller att utveckla ett IT-stdd som stédjer
specialisters utveckling i det dagliga arbetet parallellt med utférandet av arbetsuppgifter
1 arbetsplatsens kontext. Med bakgrund av empirin har vi utkristalliserat tre mycket
centrala huvudkategorier. Dessa kategorier innefattar grundliggande informella
processer som stodjer kunskapsspridning och situerat ldrande 1 den dagliga
verksamheten. Kategorierna dr iterativ problemlosning, social interaktion och
historieberdttande. Dessa huvudkategorier sammanfattar vilka processer som vi anser
vara de mest fundamentala att stddja med IT. Inom ramen for dessa kategorier
diskuterar vi Overgripande riktlinjer och principer for design. Den tekniska
utformningen ldmnar vi 1 huvudsak till fortsatt forskning.

Dessa tre huvudkategorier interagerar och dverlappar varandra i flera avseenden men vi
behandlar dem separat. Exempelvis leder den iterativa problemldsningen till att den som
soker experthjdlp samtidigt interagerar socialt med andra under processens géng.
Parallellt berdttar de sma anekdoter for varandra som leder till 16sningen av problemet.
Losningen pa problemet leder till ny kunskap som fors vidare i ett annat sammanhang i
form av en historia eller anekdot. Detta exempel speglar vad vi pavisat empiriskt. Att
dessa kategoriers informella processer samverkar och interagerar med varandra. Darfor
vill vi framhéva att den dvergripande principen for design ar att dessa tre distinkta men
samverkande kategorier implementeras pa ett sdtt sa att de samordnas med varandra i ett
overgripande system. Principen dr att kunskap frdn en process kan anvindas for att
stddja en annan. Studiens resultat visar exempelvis att kunskap om historier och
anekdoter kan anvéndas vid sdvil problemldsning som stdd for social interaktion. Att
diskutera en persons personliga egenskaper i form av anekdot kan leda till att ett
problem 16ses samtidigt som den sociala relationen utvecklas.

Forutom de tre huvudkategorierna redovisar vi i avsnittet “Kontext for IT-stodd
kompetensutveckling”, avslutningsvis vilka de organisatoriska och kulturella
forutsittningarna ar for att underlitta och stodja en implementation av ett IT-system for
kompetensutveckling av specialister i en produktutvecklande organisation.
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5.1.1 SOCIAL INTERAKTION: PRINCIPER FOR DESIGN AV IT-STOD

Det viktigaste dar helhetssynen och det &r naivt att tro att IT i sig sjdlvt kan
kompetensutveckla en individ eller grupp. IT-stddet maste kombineras med sociala
interaktioner i verksamhetens dagliga praktik, eftersom ett IT-system i praktiken aldrig
kan innefatta all den distribuerade och situerade kunskap som foretagets personal
besitter. Vi anser att det dr praktiskt svart att skapa ett system stodjer alla sociala och
informella processer. Dessa processer kan vara konversationer pé lunch, stilla fragor
och tolka svar, samarbete kring en uppgift, ge och ta hjilp, soka upp kunskap osv.

[ ett foretag dér alla medlemmar i olika hog utstrickning &r specialister,
kunskapsbehovet stindigt fordndras och dir kunskapen 1 hog grad ar situerad och finns 1
medlemmarnas huvuden, menar vi att det dr naivt att tro det gar att formalisera
foretagets kunskap. Principen for design av ett IT-stod for social interaktion med
bakgrund av vér empiri kan vara att IT-systemet stodjer specialisten i samband med
hantering av nya och gamla kontakter till distribuerad expertis. I samband med detta bor
systemet stimulera och formedla interaktion och kommunikation med experter, sd att
kunskapen lokaliseras och sprids vidare i den praktiska verksamheten.

En viktig socialt betingad kunskap dr medvetenheten om méinniskor i nédrheten eller i
periferin. Medvetenhet dr socialt betingad och uppstér i praktiken. Medvetenhet om
ménniskor 1 gruppen eller utanfor skapar mdjlighet till kontakter och interaktion som i
sin tur leder till kunskapsspridning. Medvetenhet kan vara kunskap om individers
kompetensomraden, arbetsuppgifter, individuella egenskaper, intressen, var de sitter,
telefonnummer, utseende, tillgdnglighet osv. Var empiri visade att medvetenhet om
ménniskor i omgivningen dr mycket anvéndbart vid skapande av kontakt for social
interaktion. Principen for design dr att stodja kontaktskapande sa att expertis kan sokas
upp (identifieras och lokaliseras), inte att lagra och sprida expertisen 1 sig. Medvetenhet
kan stodjas med IT enligt olika riktlinjer, beroende p& om kontakt avser en
gruppmedlem eller en perifer person utanfor gruppen, eller om det &r en nybdrjare eller
expert som sOker kontakt. Detta leder till fyra olika kombinationer och riktlinjer for
design:

* En nyboérjare soker kontakt for interaktion med nagon inom gruppen: Vér empiri
visar att det dr viktigt for nyborjaren att snabbt komma in i den nirmaste
gemenskapen. Vilken typ av kunskap som eftertraktas hos individen kan bero pé i
vilken fas av kunskapsutvecklingen han befinner sig. Vi menar att en nyborjares
sociala och kunskapsmissiga behov skiljer sig frdn expertens. Nyborjare behover
komma in i foretagets rutiner, lara kdnna gruppmedlemmarna och deras kompetens
samt f4 en liten och begrinsad arbetsuppgift att borja med. IT-stodet kan da hjdlpa
till att viagleda och stddja nyborjaren vid lokalisering och identifiering av expertis.
Mycket av kunskapen dr djupt integrerad i praktiken och utvecklas i det sociala
samspelet mellan individer. Genom okad medvetenhet om gruppmedlemmarna
(exempelvis vilka personer kan vad och vilka projekt dr de med i for tillfallet) kan
nya kontakter for interaktion och kunskapsutbyte skapas och utvecklas. Denna
interaktion dr mycket viktig for nyborjaren och medvetenhet leder till béttre
samarbete och kunskapsspridning. Detta innebér att systemet bor innehalla kunskap
om olika gruppmedlemmar. Foretagets profildatabas kan utdkas att féorutom namn,
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bild och telefonnummer, innehdlla uppgifter som arbetsuppgifter, kompetens,
genomgéangna utbildningar, intressen (arbetsrelaterade och personliga), antal ar pa
foretaget, historik, personliga egenskaper osv. Denna information skapar en
overblick och mojlighet till kontakter. Om alla i organisationen skulle mata in i
systemet vilka personer de hade mest kontakt med skulle man kunna visualisera
detta 1 systemet. Ur detta kan man fa kunskap om vem som kénner vem och hur
kollegornas kontaktnit ser ut. Detta dr vardefullt ndr man sdker en person for
kunskapsinhdmtning som inte ar tillgdnglig. Via systemet kan man ta reda pd vem
som kan tdnkas ha likvardig kunskap. Eller kompletterande kunskap om man &r
osdker pd nédgot. Att diskutera med nya ménniskor kan ge olika och intressanta
vinklingar pé en fragestéllning. Ett system som utvecklar nyborjarens medvetenhet
om gruppmedlemmarnas egenskaper, kompetenser och arbetsomrdden kan leda till
att nya kontakter skapas.

* En nyborjare soker kontakt for interaktion med en perifer person: Var empiri visade
att kontakter utanfor gruppen inte dr lika viktigt for nyborjaren. Det kommer med
erfarenheten.

* En expert soker kontakt for interaktion med en person i gruppen: Vér empiri visade
att skapandet och uppritthallandet av kontakter inom gruppen inte &r relevant for
experten eftersom detta inte dr ett problem. Experten kdnner sina gruppmedlemmar
vildigt vél och dr vdl medveten om medlemmarnas kompetenser, arbetsuppgifter
och egenskaper.

* En expert soker kontakt for interaktion utanfor gruppen: Detta kan vara med en
person frdn kundservice eller konsultgruppen. Det kan vara en extern person pa
Internet. Interaktionen kan ske ansikte mot ansikte eller pd distans (via e-mail
och/eller telefon). Dessa kontakter dr viktiga for expertens kompetensutveckling.
Experter har ett storre kontaktndt dn nyborjare och de letar kompetenser utanfor
foretaget i storre utstrackning, enligt var empiri. De besoker méssor oftare 4n t.ex.
nyborjare. Men vilka &r bra och vilka ar daliga. Att systematiskt samla, kategorisera
och lista experters kunskap om vilka externa kunskapskéllor som ar viktigast och
hogst kvalitet &r en tdnkbar implementation. Gruppmedlemmarnas kompetens har
kartlagts till viss utstrackning och ett IT-stod som haller reda pa alla kontakter och
kartlagger kompetenser och intressen bade innanfor och utanfér gemenskapen tycker
vi skulle vara relevant. Det kan dven vara personer som experten triffat pd
seminarier, konferenser och missor. Att utveckla nya kontakter samt hantera gamla
kontakter kan stodjas med IT. Experter sitter oftast utspridda Over hela
organisationen, dven pa olika orter och lidnder. Darfor behover denna kunskap
spridas till alla experter (dven andra) dver organisation och funktionsgrénser, s att
de kan diskutera med varandra oberoende av fysiskt avstand. Ett system dér experter
utbyter kontakter, kunskap och information med varandra via Intranédt och Internet
kan erbjuda spdnnande kontakter och kunskapsutbyte.

Mycket kunskap finns i ménniskors huvud och endast genom att samverka med
varandra kan denna kunskap spridas. It som hjélper till att skapa dessa interaktioner pé
ett roligt och stimulerande sdtt kan facilitera dessa processer. P4 kundservice ar en
mycket viktig kompetens hur man bemdter kunden och hur man 16ser problem
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tillsammans med kunden. Denna sociala interaktion ger upphov till situerat ldrande hos
kundservicepersonalen. Genom att kommunicera informellt med kollegor ges man en
uppfattning om vilka kunderna ir, vilka system de anvénder osv. Kundservice har ett
arendehanteringssystem som de hanterar kunderna utifran. Detta system kan byggas ut
till att innehalla social information om kundernas beteende, preferenser, vilka kunder
som fatt viss hjilp, vilka kollegor som varit inblandade, vilka atgdrderna varit, vad
kunden uppskattade osv. Pd detta sétt kan man ldra sig av varandras erfarenhet pé ett
mer organiserat sitt. Vanligt forekommande fel och fragor kan sammanstéllas si att
kollegorna snabbt fir reda dem. Denna kunskap har alla nytta av. Det giller att hitta
denna och sprida den vidare.

5.1.1.1 DESIGNPRINCIPER FOR INFORMELL KOMMUNIKATION

Ett viktigt instrument for att individerna pa arbetsplatsen skall kunna hjdlpa och
samarbeta med varandra och didrmed sprida och utveckla ny kunskap mellan varandra,
ar de kommunicerar med varandra pa ett informellt och ad-hocmaissigt sétt. Informell
kommunikation fran detta perspektiv syftar bl.a. till att sprida en medvetenhet om
varandras kompetenser, arbetsuppgifter, personliga och sociala preferenser. Denna typ
av kunskap har visat sig viktig (enligt var studie) pa ett indirekt sétt for individens
kompetensutveckling, som ett bakgrundsstod vid sociala interaktioner och samarbete
(t.ex. gemensam problemlosning och lokalisering av expertis). Vi har inte studerat
denna specifika form av kunskapsoverforing i sig. Vi forutsétter helt enkelt att det
forekommer 1 hog utstrickning p.g.a. den Oppenhet och goda arbetsklimat som
respondenterna har redovisat for oss, bdde under intervjusessionerna och vid sidan om.
Mer forskning kring detta d&mne behdvs for att dra nagra slutsatser utifran den miljo vi
studerat.

Annan forskning har ddremot studerat detta fenomen mycket ingdende ur perspektivet
samarbete och kunskapsspridning (se Whittaker et al. 1994). Karaktéristiska egenskaper
hos informell kommunikation 4dr att den 4r oforberedd, kort och kontextberoende
(Whittaker et al. 1994). Dessa interaktioner stodjer gemensam problemldsning,
koordinering, social gemenskap och socialt lirande (Nardi, Whittaker & Bradner, 2000).
Isaacs et al. (1997) har funnit att informell kommunikation &r frekvent, kortvarig,
oplanerad, stods av dokument och andra objekt, sporadisk, inleds och avslutas pé ett
informellt séitt samt dr beroende av fysiskt avstand mellan parterna.

Utifrén ett teoretiskt resonemang med bakgrund av ovanstdende forskning, tillsammans
med visst stod fran vér studie, fann vi att det huvudsakligen finns tva kategorier av
intentioner som formedlas genom informell kommunikation i samband med exempelvis
problemldsning och social interaktion. Dessa ar:

* Arbetsrelaterade intentioner: Syftet dr att underldtta utférandet av arbetsuppgifter.
Det kan vara informationsspridning, hjdlp och problemldsning. Det kan dven handla
om mer indirekta aktioner som lokalisering av expertis och motesplanering.

* Sociala intentioner: Kommunikationen sker i samband med sociala aktiviteter som
exempelvis 6kad gemenskap, ldrande av varandra och medvetenhet om varandras
egenskaper. Vi tror att informell kommunikation syftar till att utveckla gruppens
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sociala egenskaper. Kunskapen som formedlas ar av social karaktir och kan ses som
ett slags smorjmedel, gruppens samarbete blir effektivare och friktionsfritt. Syftet ar
dven att sdkerstdlla gruppens medlemmars ansvarsforhdllanden samt att frimja
individens kéinsla av gemenskap 1 gruppen.

Dessa kategorier kan hjilpa en designer att skapa ett stod som effektiviserar dessa olika
typer av intentioner. De olika sidtten att interagera kraver formodligen att olika principer
tillampas. Den forsta kategorin kan realiseras genom principen att kunskap kan lagras
och formaliseras. Att ta fram I6sningar for hur man hittar relevant information fran
lagrade dokument som exempelvis projektdokument, designdokument och e-mail och
Intrandtet dr en mojlig implementation.

Den andra kategorin kréver ett socialt fokus vid implementation, eftersom principen &r
att kunskap sprids via sociala interaktioner. Systemet bor da stodja anvdndaren med
social kunskap som exempelvis tillgidnglighet, arbetsbelastning, kompetens, intressen,
lokalisering och dnskvart sitt att kommunicera (e-mail eller telefon).

Nér utvecklaren funderat pd syftet med IT-stodet, miste man &ven anpassa systemet
efter individens och gruppens speciella behov. En grupp kan exempelvis se ut pa flera
sitt. Olika gruppkonstellationer kan krdva olika designimplikationer, for det kan vara sa
att kommunikationen varierar beroende pa hur gruppen ser ut. Men detta pastdende
kraver mer forskning for att sdkerstdllas. Vi har inget direkt stod for detta fran var
studie.

En projektgrupp inom exempelvis samma foretag kan ha behov av specialanpassat IT-
stod medan en grupp som dr tvdrfunktionell Over funktionsgranser och
organisationsgrinser krdver mer generella och standardiserade applikationer och
tekniker. Exempel pa tekniker 4r Intrandt, Internet, online forum och
diskussionsgrupper.

En projektgrupp existerar over en lang tid och kommunikationen &r varierad, informell
och ad-hocmissig. Projektmedlemmarna arbetar frimst ndra varandra men é&ven
distribuerat t.ex. med konsulter. Kommunikationsldsningar for att underlétta
kunskapsspridning  kan  behdva  specialanpassas  for  gruppens  behov.
Kommunikationsbehovet kan besta i spridning av projektdokument, lokalisering av
expertis, informella diskussioner, ge support samt l&imna och ta emot meddelanden. Att
spara medlemmar for att initiera en snabb och enkel kommunikationssession dr en
mojlig applikationslosning.

Kommunikation i1 informella grupper, mellan arbetskamrater som kénner varandra
mycket vél dr informell, snabb och ad-hocméssig. Kommunikation pd distans kan
forekomma som t.ex. mellan konsulter. Losningen bor darfor vara standardiserad, 1att
initierbar, rik pd social information och bygga pé allméint tillgénglig teknik. Speciella
hiansyn maéste tas vid utveckling av applikationer till stod for mobila grupper, de kanske
maste anpassas for exempelvis handdatorer.
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5.1.2 HISTORIEBERATTANDE: PRINCIPER FOR DESIGN AV IT-STOD

Att historier, anekdoter och prat pé fikarasten spelar en viktig roll for medlemmarnas
kompetensutveckling visar badde var studie och andra studier (exempelvis Orrs studie av
reparatorer av kopieringsmaskiner). Vi menar att historier dr en spegling av
gemenskapens underliggande virderingar och regler for handlande. Exempelvis visade
var studie att det dr legitimt (bade fran en kunskapsmissig som social dimension) att en
oerfaren systemutvecklare kraschar systemet. P4 en metanivd kan historieberdttande
anvindas som styrmedel for att hantera storningar och komplexitet i gemenskapen.
Exempelvis om en ny medlem i organisationen uppvisar ett beteende som strider mot
gruppens konventioner kan historieberéttande signalera vad gemenskapen anser vara
legitimt beteende. Den nya medlemmen kan sedan ta stdllning till om den vill rétta sig
efter gdngse konventioner eller inte.

Ur ett organisatoriskt perspektiv kan detta styrmedel anvidndas for att f4 organisationen
att uppna vissa méal som ledningen bestdmt. Vill ledningen att kunskapskulturen skall bli
Oppnare kan ledningen framhalla vissa historier som visar pa detta 6nskvérda beteende.
Ledningen kan exempelvis skapa egna historier som speglar ledningens visioner om
foretagets framtid och vilket beteende pa individniva som dr onskvért. Ledningen bor
vara 6ppen med sina intentioner for att inte undergriava fortroendet hos personalen.

Var empiri sdger att berdttandet av historier syftar till att Overfora social eller
amnesspecifik kunskap. Denna kunskap ér situerad och mycket viktig for personalens
kompetensutveckling och 16sandet av sina arbetsuppgifter. Ett exempel pé
historieberdttande hidmtar vi frdn kundservice. Genom historieberdttande mellan
personer inom en informell grupp sprids det virderingar om olika konsulters personliga
egenskaper. Detta kan vara viktig social kunskap for att kunna handla snabbt och
professionellt. Om en konsult anses som slarvig paverkar det behandlingen av
konsultens felrapportering frdn kundservice sida. Det kan resultera i att kundservice
anmodar konsulten att verifiera att installationen ar rétt utford forst av allt. Efterhand
visar det sig att konsulten har slarvat vid installation. Att innefatta alla avviagningar och
véarderingar som denna process ger uttryck for i ett IT-system &r formodligen mycket
svart. Designprincipen bor istéllet vara att sprida de lardomar och historier som uppstér
efterhand i1 verksamheten pd ett indirekt vis med hjdlp av IT-system. Antingen att
professionella etnologer sammanstiller, analyserar och sprider dessa historier, eller att
det gors parallellt med verksamheten av personalen. Hur organisationen motiveras till
att dokumentera dessa historier blir d& en relevant fraga for vidare forskning.

Historieberittande behdver inte enbart formedlas mellan individer pa ett direkt sétt.
Historier kan dven formedlas via text exempelvis dagbdcker eller rapporter. Vi ténker
oss att medlemmarna regelbundet skriver ner sina historier om situationer som kan vara
intressanta for andra i gemenskapen. Dessa historier kan sammanstillas och presenteras
1 digital form via Intranitet. Det kan exempelvis vara smarta 16sningar pa problem, hur
en grupp samarbetade pa ett effektivt sitt, hur man behandlade en besvérlig kund pa ett
professionellt sétt, programmeringsmissar som kraschade systemet, dagens ldardom,
dagens miss 0.s.v.
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Dessa historier kan sedan analyseras och kategoriseras och viktiga lardomar kan dras.
Vi anser exempelvis att dessa historier kan beritta mycket om kulturen pé foretaget, hur
man samarbetar, ménniskornas intresseomraden och personliga egenskaper. Denna
kunskap dr exempelvis mycket viktig for en nyborjare som vill ldra kédnna miljéon och
konventionerna som rader. Ledningen kan genom historier uppfatta hur
kunskapskulturen ar pd foretaget. Ledningen kan arrangera seminarier dir olika
kategorier diskuteras. Exempelvis kan seminariet handla om historiernas sociala
innebord och vilka lidrdomar de formedlar. Ett annat tdnkbart scenario &r
gruppmedlemmar som diskuterar med varandra med Intrandtet som medium utifrén en
naturligt forekommande eller designad historia. P4 detta sdtt kan sdvél vérderingar,
erfarenheter som kunskap spridas och utvecklas.

5.1.3 ITERATIV PROBLEMLOSNING: PRINCIPER FOR DESIGN AV IT-STOD

Vare sig arbetsuppgifterna handlar om kundservice eller systemutveckling, s moter de
anstéllda problem eller uppgifter som skall 16sas. Antingen ldser individen problemet
sjdlv eller s& maste denne soka efter svaret pd fragan. Med tiden ldr man sig vem man
skall fraga och i vilket sammanhang. Man ldr sig dven hur man skall tolka svaret och
hur man skall ga vidare ifall svaret inte &r tillrdckligt. Vi hittade flera exempel pa sddana
processer i var studie. Aven andra forskare har funnit liknande fenomen avseende
problemldsning och lokalisering av expertis (McDonald & Ackerman, 1998). Button
och Sharrock (1996) beskriver hur mjukvaruutvecklare arbetar och redovisar liknande
iakttagelser d.v.s. att mjukvaruutveckling ses som problemldsning

Denna ldarandeprocess innehaller tolkning och vérdering av savil social kunskap som
systemspecifik kunskap och bidrar till individens kompetensutveckling pa ett situerat
satt.

Var studie visade att om en individ har ett problem som han inte kan 16sa ir att fraga
sig: vem kan jag frdga om hjdlp? Denna process bendmner vi selekteringsprocessen. Ett
relevant IT-stdd for denna process &r att hjdlpa individen att vélja person att fraga.
Denna vidrdering innehaller flera avvidgningar som exempelvis avstand till kollega,
fragans art, personliga egenskaper hos experten osv. Denna kunskap utvecklas efterhand
med erfarenheten. Principen for IT-stodet bor dd vara att korta ner tiden det tar for
individen att hitta ritt kunskapskélla. Nyborjaren vet exempelvis inte vem som dr expert
eftersom det inte finns ndgra formella titlar. Nyborjaren dr enligt var studie inte
medvetna om vem som kan vad, vilket innebdr att han inte har full tillgdng till ett
kontaktndt av experter. Systemet kan da lagra social kunskap om vem organisationen
betecknar som expert och pa vad och dérifrdn ge kandidater till social interaktion eller
hjalp.

Systemet bor bidra med olika forslag. Detta innebér att systemet kommer med
alternativa kandidater utifrdn vissa premisser. Var studie visar att man ofta gar till
samma person for att fraga. Detta dr en potentiell kunskapsbarridr eftersom samma
personer interagerar med varandra. Systemet kan utifrdn kunskapen om vem som kan
vad, komma med forslag om vem man skall vinda sig till utifrdin olika
selekteringspremisser som exempelvis kompetens, tidigare erfarenhet, intressen,
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projekttillhorighet, antal &r pd foretaget o.s.v.. Systemet skall dven formedla kunskap
som har sociala implikationer. Systemet kan formedla faktorer som paverkar individens
stillningstagande om vem han skall kontakta utifran ett socialt perspektiv. Dessa
faktorer ar arbetsbelastning hos experten, instéllning till att hjidlpa andra, narhet till den
som behdver hjilp, pé vilket sétt personen foredrar att bli kontaktad. Systemet bor dven
anpassa sig till processens utveckling.

Systemet skall dven stimulera nya kontakter eftersom vér studie visar att nyborjare
kdnner ett motstand till att fridga en expert for att de inte befinner sig pd samma sociala
och yrkesmaissiga niva. En annan anledning till att man fragar samma personer varje
gang man soker hjilp, beror till stor del pd vanans makt. Om systemet kommer med
kreativa forslag pa nya personer kan individen oavsett erfarenhetsgrad, att stimuleras till
nya sociala kontakter och kunskapskéllor.

Ett scenario kan se ut pa foljande sitt: En person har ett problem. Han matar in
problemets art och systemet svarar med ett antal mdjliga namn. Allteftersom personen
forsoker hitta svaret ger han atermatning till systemet om processens fortskridande.
Vilka personer han gar till och varfor och beddmningen om svarets relevans. Nar
personen hittat ett svar matas erfarenheten om processen in i systemet. Efterhand lér sig
systemet och anpassar sig efter anvéndarens behov. Genom att koppla systemet till
nétverket kan individens erfarenheter spridas till andra personer, exempelvis till andra
personer med liknande uppgifter eller kompetensniva.

I detta sammanhang &r det viktigt att individen som anvénder systemet kénner att det &r
enkelt, snabbt och viktigast av allt, att anvdndaren kinner sig motiverad att mata in data
1 systemet. Systemet kommer annars inte att bli anvéndbart eftersom det bygger pa
personernas medverkan. Dessa incitament kan vara att individen kdnner ett moraliskt
ansvar gentemot sina medarbetare (systemet gagnar dven dem), systemet kan signalera
olika statusflaggor exempelvis att personen &r en flitig anvéndare eller att gruppen
vérderar en viss person som extra hjdlpsam och att den extra kunniga och hjidlpsamma
personen far ett erkdnnande fran organisationen (vilket i sin tur kan anvindas av
personen vid I6nediskussion). Principen dr att det inte &r lirdomen 1 sig (16sningen pé
problemet) som é&r det viktiga utan den sociala processen och lirdomen som kan dras
frdn den. Dessa informella och sociala processer som problemldsning innebir, skapar
sociala monster 1 organisationen. Dessa monster kan visualiseras med linjer och noder
som betecknar relationer och personer. Genom att analysera dessa monster kan man dra
vissa slutsatser, som vilka personer som organisationen girna gar och fragar och som ar
viktiga knutpunkter vid vidareférmedling av kontakter nir de sjdlva inte kan svara pé
fragan. Det gér dven att uppticka potentiella kunskapsoar dar manniskor inte interagerar
lika mycket.

I problemldsningsprocessen ingér dven att vinda sig till personer utanfor foretaget. En
expert fran studien hade som regel att forst vinda sig till forum eller diskussionsgrupper
pa Internet for att soka svar pa detaljerade fragor. Experten har dé lirt sig efterhand
vilken kunskap som finns i vilket forum och kvaliteten hos olika forum. Denna kunskap
ar relevant och nyttig for andra kollegor som inte vet vilka olika alternativa kéllor det
finns att himta kunskap ifrdn. En nyborjare har svart att virdera svaren frin externa
kéllor beroende pé bristande erfarenhet. Om en kategorisering och vérdering av olika
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online forum gors av experter kan detta vara till stor speciellt stor hjdlp for nyborjare
men dven for mer erfarna.

En annan kunskapskalla dr alla de dokument som finns lagrade pa Intranitet exempelvis
projekt dokumentation, produktspecifikationer och projekthanteringsinformation. Denna
information kan behandlas for att fa fram social kunskap om vilka individer som arbetar
med vad, vad de gjort tidigare och vilka kompetenser de har. Denna kunskap kan vara
en virdefull pusselbit i problemldsningsprocessen eftersom denna kunskap kan ge
uppslag till intressanta personer att kontakta.

5.1.4 KONTEXT FOR IT-STODD KOMPETENSUTVECKLING

For att en IT-satsning 6verhuvud taget skall ha nagon forutsittning for att lyckas maste
kunskapskulturen fungera pd foretaget. Den skall kénnetecknas av Oppenhet,
medvetenhet och acceptans hos ledning och personal. Helhetstinkande &r en
nyckelfaktor for att IT-stodd kompetensutveckling skall lyckas. Annars foreligger risken
att systemet inte accepteras eller tom motarbetas. I var studie hittade vi flera exempel pa
IT-system som inte anvédndes eller anvédndes pd ett ineffektivt sitt beroende pa att det
saknades kunskap om dess anvindande.

Ett stort hinder ar det faktum att manga applikationer inte anvédnds och ingér inte som
rutin 1 det dagliga arbetet. Vi foreslar sdledes att innan ett IT-system for
kompetensutveckling och samarbete integreras i organisationen maéste det foregas av
utbildning pd hur systemet anvdnds men framforallt vilka anvdndningsomraden det
stoder. Detta kan uttryckas som att anvéindarnas mentala modeller maste uppfatta och
forsta programvarans sociala karaktér till skillnad frdn en ’stand-alone’ applikation
(Orlikowski, 1992). Annars kommer inte anvdndaren att inse syftet och mdjligheterna
med applikationen.

Om systemet inte fir acceptans hos anvidndarna och blir till en naturlig del av arbetet
kommer det aldrig att anvindas. Darmed drar vi en parallell till Grudins (1994)
slutsatser avseende inforlivandet av grupprogramvara for stdd av samarbete och delande
av kunskap mellan individer. Parallellen &r relevant eftersom dven kunskapssystem kan
anvindas for att stodja sociala processer. “Kritisk massa” kommer inte att uppnas (se
Grudin, 1994) d.v.s. om en tillrdckligt stor del av de anstéllda inte anvinder systemet
forlorar systemet sin tilltinkta funktionalitet. Exempelvis dr ett online forum for
kunskapsspridning inte lika anvdndbart om nédgra fa procent anstéllda anvinder det,
vilket vir studie visade. Denna princip giller i forsta hand system som fungerar
parallellt med arbetsuppgifterna.

Det dr dven viktigt att ledningen legitimerar anvéndning av systemet, genom att t.ex.
avsitta arbetstid for anvdndning av systemet. Att bidra med kunskap till en online
gemenskap kommer annars alltid 1angst ned 1 prioriteringen for exempelvis en konsult
som maste debitera en kund for all sin tid. Denna uppfattning delas av Orlikowski
(1992). Hon argumenterar for att om det inte foreligger strukturella och kulturella
incitament for att dela med sig av expertis kommer IT-systemet av sig sjdlv inte
generera virde. Exempel pé strukturella hinder fran vér studie ar dverbelastad personal
och optimering av debiteringsgrad hos konsulter. Detta kan vara bidragande faktorer till
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att forumet pa Intranitet inte fick ndgon genomslagskraft. Trots att de intervjuade ansdg
att idén var bra. De uppfattade dven syftet.

Vi uppfattade kunskapskulturen som Sppen och ddmjuk. Att dela med sig uppfattades
som roligt och positivt. Det var emellertid en ganska individualistisk kultur generellt,
vilket kan vara ett hot mot ett KU-systems anvindning.

Vi tror att det kan finnas ett behov av mentorskap pa alla kompetensnivder. Den
enskilde individen skall inte kénna sig utelimnad och sjdlv ansvara for sin
kompetensutveckling. Filosofin &r att alla har ndgot att lira av varandra 1 ett
kunskapsforetag. Fragan ar hur det skall styras och administreras. Detta &r till viss del
en management fraga. Forslagsvis kan en “kompetenscoach” tillsdttas som ser till att
nyborjarna  far  tillgdng  till faddrar/mentorer och att dven  experters
kompetensutvecklingsbehov tillgodoses. Dessutom medfér detta okat fokus pa
kompetensfragor och 6kad medvetenhet genom hela organisationen. Alla individer bor
ha tillgang till ndgon att diskutera kompetensfragor med. Denna roll kan rymma ett
flertal arbetsuppgifter exempelvis kan kompetenscoachen leta reda pa och vérdera
kurser och inventera tillgédnglig kompetens och relatera denna till framtida behov.
Denna overblick kan ligga till grund for olika kompetensutvecklingsstrategier. Denna
kunskap kan goras tillgédnglig via Intranitet eller integrera i ett IT-stod. Manga fGretag
har redan ett system som listar kompetenser men vem ansvarar for att informationen ar
aktuell och fullstdndig? Var empiri visade om individen sjilv ansvarar for detta kommer
uppdateringen att ha lag prioritet.

En annan mdgjlighet till forbéttring ar att forsoka integrera ldrande i praktiken. En stor
potential till ldarande i1 praktiken finner vi i mentorskapet. 1 dags ldget fungerar
mentorskapet som en stodperson for nyborjaren. Nyborjaren kan vid behov stélla fragor
och fa hjélp med dagliga rutiner eller i samband med problemlosning. Mentorskapet &r
behovsdrivet, ad-hocmaissigt och sporadiskt i dess nuvarande form.

En nyborjare har troligen fler fragor @n han eller hon stiller till mentorn/faddern. Vér
studie indikerade att det finns en tyst overenskommelse att inte stdlla mindre viktiga
fragor till mentorn. Mentorn har ju nog med sitt. Flera fragor gloms bort efterhand om
de inte stills med en géng. I en utpriglad individualistisk milj6 dédr hogutbildade,
ambitidsa och drivna ménniskor forvintas klara sig sjdlva, &r det inbyggt i systemet att
alla skall vara sjidlvgaende och klara sig pd egen hand. Darfor finns risken att vissa drar
sig for att friga om hjélp eftersom det strider mot outtalade sociala regler.

Vi menar darfor att det finns ett undertryckt behov av stdd och mentorskap hos ménga
individer oavsett kompetens och erfarenhet (for en nyborjare dr det mer legitimt att
fraga om hjélp). Vi foreslar istillet en modell dar mentorskapet blir mer organiserat.

Dérfér anser vi att mentorskapet dven bor bedrivas parallellt med
verksamhetsutovningen under ett antal timmar en viss dag i veckan exempelvis. Tid bor
avsittas speciellt for detta d&ndamal redan pd ett planeringsstadium. P4 detta sdtt blir
kunskapsoverforingen mer effektiv (dven frdn den nyanstillde till mentorn). Detta
mentorskap kan dven bedrivas over funktionsgrianser och mellan beslutshierarkier. Vi
anser att det skulle vara mycket intressant och larorikt om en nyborjare eller expert fran
utvecklingsgruppen fick praktisera hos foretagsledningen eller tvdrtom. Begreppet
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mentorskap finns dessutom naturligt i ménniskors koncept. Det gor det enklare att
bygga vidare pd eftersom man har en positiv uppfattning om begreppet pa ett naturligt
satt.

5.2 DISKUSSION OM STUDIENS GENERALISERBARHET

Till sist fragan 1 vilken utstrdckning studiens resultat gar att generalisera. Vi hdvdar att
resultatet kan generaliseras till att gélla dels for specifika implikationer for design inom
omradet IT-stddd kompetensutveckling 1 en arbetsmiljo som priaglas av intensivt
kunskapsarbete, i synnerhet produktutvecklande organisationer.

Aven pa ett mer generellt plan genom att ge en rik och vigledande beskrivning av de
grundforutsittningar som kdnnetecknar kompetensutveckling samt hur kunskapsmiljon
kan manifestera sig sett frdn perspektivet av kunskapsarbete. Resultatet skall fran detta
perspektiv betraktas som Overgripande och méngfacetterade insikter som utdkar den
allménna kunskapsbasen inom detta forskningsomrade samt fungera som vigledning for
relaterad forskning inom andra kontexter och organisationer. Implikationerna for design
ar av overgripande karaktir och avser frimst vilka informella och sociala processer som
ar relevanta for IT-design. Vi redovisar dven i viss man implikationer for organisatorisk
styrning och utveckling, fran ett kompetensutvecklingsperspektiv. Tekniker for Aur
riktlinjerna for design skall implementeras ldmnas till vidare forskning.
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6 SLUTSATS

Viér studie pavisar att i den verksamhet vi studerat bedrivs kompetensutveckling i tva
huvudsakliga former. Kompetensutveckling bedrivs antingen organiserat skiljt fran
verksamheten eller informellt och situerat i praktiken.

Den organiserade formen karaktériseras exempelvis av kurser och introduktionsprogram
for nyanstillda. Kunskapen som formedlas i kursform upplevdes som allmén, abstrakt
och dekontextualiserad. Denna kunskap visade sig vara svér att direkt applicera i det
dagliga arbetet. Studien visar dock att kurser fyller en viktig funktion f6r de anstéllda i
deras utveckling fran tvd avseenden. Dels gav det de anstdllda en bra utgangspunkt for
vidareutveckling och dels utvecklades en for &mnesomradet relevant begreppsram.

Nyborjare far de forsta veckorna genomga ett introduktionsprogram, dér nyborjaren
tilldelas en handledare som skall fungera som stodperson och mentor. Syftet &r att de
nyanstéllda skall socialiseras in i verksamheten. Introduktionsprogrammet innebér dven
att nyborjaren far inblick i sina arbetsuppgifter genom att de tilldelas specifika och vil
avgriansade uppgifter som kombineras med intern och extern utbildning. Efterhand hittar
den nyanstéllde sin yrkesidentitet och sociala roll. Individen blir en legitim medlem i
verksamheten.

Vér studie visade dven att individers kompetens framst skapas och utvecklas i
komplexa, ad-hocmadssiga och ostrukturerade processer i det dagliga arbetet. Denna
informella och situerade form av kompetensutveckling visade sig vara mest effektiv for
att individen skulle utvecklas i sin yrkesroll. I var studie framtridde tydligt tre
kategorier av informella och sociala processer som var viktiga for specialisters
kunskapsspridning och larande. Dessa ér foljande:

e [terativ problemldsning
* Social Interaktion

e Historieberittande

For den organiserade formen av kompetensutveckling har organisationen klara strategier
for hur personalen skall kompetensutvecklas. Daremot saknas det strategier for hur den
informella formen av kompetensutveckling skall bedrivas. Aven dessa informella
processer maste uppméirksammas och stddjas av organisationen, for att utveckla
personalen till att bli mer kompetenta. Detta kan ske genom att exempelvis skapa en
effektivare kunskapsmiljo, forbattra de strukturella forutsiattningarna och utveckla ett
anvandbart IT-system for ldrande och kunskapsspridning. Med bakgrund av var studies
resultat bor IT-stodets priméra funktion vara att stodja informella och sociala processer.
Dessa processer innefattas i kategorierna iterativ problemlésning, social interaktion och
historieberdttande.
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8 APPENDIX

8.1 INTERVJUFRAGOR

Kompetensutveckling

* Beritta om dig sjilv, arbetsuppgifter, bakgrund?

* Hur tinker du nér du hor ordet kompetensutveckling. Positivt, negativt, omfattning,
larande till skillnad mot undervisning?

*  Om du ser pa din utveckling fram till och med idag. Vad har varit viktigt for dig
avseende  kompetensutveckling?  Vilka stéd och hinder finns vid
kompetensutveckling?

e Om vi tittar lite framat. Vad onskar du dig for kompetensutveckling sa att du kan
utvecklas i din roll?

* Vad innebdr det att vara kompetent och hur vet man att man &r kompetent?
Exempelvis specifika ansvarsomraden, arbetsuppgifter etc.

e Hur tinker du nidr du skall kontakta en arbetskamrat for att soka kunskap eller 16sa
problem? Beskriv processen for kunskapsinsamling vid problemlosning.

» Vilka metoder och tillvigagangssitt anvander du ndr du ir intresserad av att veta
nagot speciellt eller 16sa ett problem? Hur vet du vem som kan vad?

* Hur ser man till att inte hjulet uppfinns igen och hur vet man vad som ar bista
16sningen for ett visst problem?

e Hur tdnker du nir nagon vill ha din hjélp eller &r intresserad av vad du gor?

* Hur ser du pa din roll som kunskapsformedlare? Vilken form av kunskap bidrar du
med?

* Hur tillgodogor sig experter ny kunskap och hogre kompetens? Absorberar experter
kunskap fran nyanstéllda?

* Beskriv den generella instéllningen (kulturen) till att hjélpa andra och dela med sig
av sin kompetens. Vad &r instdllningen till 1drande? Ar det legitimt att fritt stilla
fragor och till vem som helst? Status, 6ppenhet, hierarkier etc.

* Ingar du i ndgot formellt alt. informellt nidtverk? Hur skapades detta? Vilka var
initiativtagarna? Vilket dr syftet? For/nackdelar?

e Ar det ett sjilvstindigt arbete eller fOrutsitter det interaktion och
kunskapsinhdmtning frén arbetskamrater?

* Hur aktivt integreras kompetens utanfor den egna gruppen eller projektet?
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Ar den kompetens ni besitter hiir specifik for just denna teknik/produkt?

Ar det viktigt att fi erkinnande och uppmirksamhet for ens bidrag som leder till
framsteg och utveckling?

Vad motiverar en expert till att ge med sig av sin expertkunskap? Vad forvéntas
han/hon {3 tillbaka? Exempelvis avlastning, status etc.

Om kunskapsinhdmtningen misslyckats hur gar man da vidare?

Vad motiverar dig till att kompetensutvecklas? Exempelvis status, egen intresse,
pengar vid ev. befordran, konkurrens, karriér etc.

Rollen som nyborjare eller expert

Beskriv en arbetsdag och typiska arbetsuppgifter.

Vilka egenskaper behdvs for att bli och lyckas som expert?

Hur mycket ar rutin respektive improvisation?

Vilken kompetens behovs for att klara rollen som nybdrjare respektive expert?
Vilken kompetens &r viktigast for expert respektive nybdorjare?

Hur ér arbetsbelastningen for nybdrjare respektive expert?

Hur gér man frén nyborjare till expert?

Hur kommer man in i gruppen och blir “medlem”? Finns det inskolningsprogram”
eller larlingsskap?

Hur ser du pa din roll som expert respektive nyborjare? Vad innebdr medlemskap?
Exempelvis talas samma sprik, liknande utbildning, instéllning, tolkning av
situationen etc.

Vad efterfrdgas och forvintas av nybdrjare?

Vad innebér din roll som expert i praktiken?

IT-stod

Anvinder du IT-stod for att 16sa dina arbetsuppgifter?
Finns det Intranéat och 1 sé fall ar det anvandbart?
Finns det IT-stod som inte anviands och varfor?

Saknar du ndgot IT-stod for t.ex. kommunikation, lokalisering och
informationssokning?

Vilka hinder foreligger for utdkad och effektivare anvéndning av befintligt IT-st6d?
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e Hur ser du pa behovet av IT som stdd for den dagliga verksamheten?

* Om du behover expertkunskap, hur gar du tillviga? Om den inte finns inom
gangavstand hur gor du da? Vet du alltid vem du skall kontakta och &r den personen
latt tillgénglig?

* Vad héinder nér kunskapen inte finns i huset”?

* Hur virderar du kunskap som ar formaliserad och lagrad exempelvis i dokument,
manualer, databaser gentemot kunskap som &r kommunicerad genom maénsklig
interaktion? Vilket passar bést for er kontext?
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