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-En undersokning av ett kunskapsdelningssystem

Abstract

This master thesis deals with a specific system that aims to support knowledge sharing within
Telia. One of the main problems with this kind of systems is how to establish acceptance
among its users. The purpose is to investigate the system’s ability to support the
organization’s knowledge management, the opinions towards the system among employees
and what the organization and management should do in order to make the system implement
successful. The thesis is written for people who study or work with computer related aspects
or management. The theories that are discussed concerns knowledge, competence, knowledge
management systems and organization. The results are based on an extensive poll and several
interviews among Telia employees.

The result is that the investigated system is able to support knowledge sharing within Telia’s
organization. It is however obvious that the system has some drawbacks that has to be
improved. The employees have a positive attitude towards the purpose of the system, but they
also recognize a great lack of usability and design. The result of the thesis also implies that
better guidelines and planning should be prepared by management, system developers and
users within the Telia organization.



Sammanfattning

Denna magisteruppsats behandlar ett specifikt system for kunskapsdelning pa Telia. Ett av
problemen med denna typ av system é&r att f4 det accepterat av anvidndarna. Syftet med
uppsatsen &r att utreda huruvida systemet kan stéda knowledge management inom Telia, vad
anstillda har for uppfattning om systemet samt vad organisation och ledning bor gora for att
inforandet av systemet skall bli lyckat. Uppsatsen riktar sig till mdnniskor som studerar eller
arbetar inom datorrelaterade omraden eller management. De teorier som behandlas beror
kunskap och kompetens, knowledge management och system samt organisationer. Empirin
bestér dels av en omfattande enkdtundersokning och dels av ett flertal intervjuer med anstéllda
inom Telia.

Resultatet av uppsatsen &r att systemet i frdga kan stoda knowledge management i Telias
organisation, men att det har vissa uppenbara brister som maste forbéttras. De anstdllda anser
att idén bakom systemet dr god, men att anvéndarvénligheten och designen hos systemet ar
dalig. Resultatet av uppsatsen innebdr ocksa att battre riktlinjer for framtiden och ett klarare
syfte med systemet bor utarbetas av ledning, systemutvecklare och anvdndare inom Telia.
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1. Introduktion

Denna magisteruppsats behandlar ett system som skall stoda knowledge management och
kunskapsdelning. Detta innebér kort att medvetet och strategiskt arbeta for att ta till vara,
forddla, dela och sprida kunskap inom en organisation. Det senaste artiondets snabba
utveckling av informationsteknologi och Internet i kombination med ett okat fokus pa
kunskap och konkurrensformaga har gjort att manga organisationer tar hjilp av IT-baserade
system for att styra sin personals kunskap och kompetens.

For att konkretisera och belysa ovanstdende fenomen praktiskt har vi valt att studera ett
system inom Telia kallat Community Of Interest. Vi har hddanefter valt att kalla detta system
COl, vilket det ocksa &r kidnt som inom Telia. COI &r en prototyp till ett webbaserat system
under Telias Intranet och #r framst tdnkt att anvdndas for diskussion och delning av
information. Projektet och utvecklingen av COI har pagatt sedan januari 2001. Grundidén
med COI ar att ge Telia mojlighet att battre samverka internt, och eventuellt i framtiden dven
externt. Darigenom kan en organisation som béttre tar tillvara pa kunskap och idéer skapas.

Liknande och mer extensiva undersdkningar av system for knowledge management har bland
annat gjorts av Stenmark (2002). Stenmark och Lindgren (2002) har &ven utfort liknande
undersokningar. De har bland annat studerat system for kunskapsdelning inom organisationer
vilket knyter deras arbete till denna uppsats.

1.1 Problem- och fragestéllning

Nastan dagligen nés vi av budskap dar vikten av hogre kunskap och kompetens betonas inom
nédringsliv och samhille. Foretag framhaller att hogre kompetens, mer och battre
kompetensutveckling ar viktigt och en nést intill avgérande forutséttning for att 6verleva och
behalla formagan att konkurrera. Det ar alltsé insikten om att ménniskor och deras kompetens
ar det mest betydelsefulla konkurrensmedlet som gor att det idag finns ett 6kat behov av att
styra humankapitalet i en organisation. Organisationer tvingas saledes se sina anstéllda som
en immateriell tillgdng som skall skotas och generera avkastning dver tid. For att behalla sin
konkurrenskraft, 6ka produktiviteten och flexibiliteten mdste alltsd organisationer utveckla sin
forméga att behélla, utveckla, organisera och utnyttja sina anstilldas kompetens.

Ovanstdende kallas med ett engelskt uttryck knowledge management och innebér, enkelt
uttryckt, att utveckla, tillvarata och sprida kunskap. Att styra kunskap inom organisationer
eller att praktisera knowledge management ar dock inget nytt. Foretag och organisationer har
alltid styrt och utvecklat sin personal pa ett mer eller mindre medvetet sitt. Detta har idag
blivit mer patagligt och kravet pa forbittrad kompetenshantering har 6kat. Ovanstdende
faktorer gor att engagemanget runt knowledge management idag dr hogst patagligt i de flesta
organisationer och det finns idag &ven ett stort intresse av att {4 ytterligare insikt och kunskap
1 dmnet, menar Maria Méartensson. (Innovation. Knowledge Management —kunskapsarkivering
eller kunskapsaktivering?, 1999)



Vi har valt att skriva om knowledge management i allmédnhet och kunskapsdelningssystem i
synnerhet eftersom vi tycker att det dr intressant och vi dven tidigare har behandlat &mnet i en
uppsats av mindre format. Vi vill pd detta sitt bidra med empiri inom detta &mne. For att
kunna na detta, och dven svara pa fragestillningen, har vi undersokt ett system for
kunskapsdelningssystem pa Telia. Var konkreta forskningsfraga ar:

* Vad krdvs av en organisation for att inforandet av ett kunskapsdelningssystem
skall bli framgangsrikt?

1.2 Syfte och mél

Syftet med uppsatsen &r att skapa forstielse for begreppet knowledge management och att
med nedan uppstéllda teorier, utvirdera ett system som tillhandahaller vissa aspekter av
knowledge management. Vi vill ocksd skapa en diskussion kring IT-stodd knowledge
management och argumentera runt vilka krav som stélls pd organisation, system och
individer.

Uppsatsen skall ha ett praktiskt virde for var uppdragsgivare, samt ett akademiskt vérde for
universitet och de inom branschen som tar del av uppsatsen. Uppsatsen skall dven ligga till
grund for vidare forskning inom &mnet.

1.3 Avgrénsningar

Vi tar i denna uppsats inte upp nagra, till COI, konkurrerande eller besldktade system for
kunskapsdelning eller kompetens i ndgon storre utstrackning. Vi tittar endast pa COI som det
ser ut idag och ger ingen storre historisk tillbakablick pa systemets utveckling. Vi delger dock
vissa asikter om hur framtiden f6r COI kan komma att se ut. COI far i nuldget anses vara en
prototyp och inget fullvérdigt system.

Vi gar inte in pa djupet nér det géller den tekniska plattformen som COI vilar pa utan gor
endast vissa papekanden och omndmner dven fragan i diskussionen. Vi har dven valt att inte
gd in pa alla de funktioner som COI har utan tar endast upp de som ér relevanta for uppsatsen
varfor en totalt Gverblick eller manual av COI inte aterfinns i uppsatsen.

Vi behandlar endast Telia och ingen annan organisation. Detta &r bade en for- och en nackdel.
Fordelen &r att vi har kunnat koncentrera och fordjupa oss i Telia och COI. Nackdelen &r att vi
inte har nagra jimforelseobjekt nér det géller organisation eller system.

1.4 Terminologi och begrepp

Mycket av den litteratur vi har tagit del av under uppsatsskrivandet dr engelsksprakig. Vi har i
de flesta fall valt att Oversitta begrepp och teorier till svenska. Detta for att den Ovriga
uppsatsen dr skriven pd svenska. Ibland har det dock varit svart och i vissa fall omojligt att
oversitta ord och begrepp utan att forlora mening och inneboérd. Detta géller vissa rubriker
och en del begrepp i uppsatsen som alltsa stir kvar i sin engelska form. Exempel pa detta ar
ndr vi kombinerar engelskans ”web” och svenskans ”webb” med andra ord. Vi anser inte att
detta paverkar uppsatsens lasbarhet negativt utan en direktdversattning hade formodligen gjort
att mycket av inneborden hade gatt forlorad.

Dessutom anvénds vissa begrepp som exempelvis kunskap, kunskapsdelning, knowledge
managment och kompetens slentrianmaissigt av ménga. Detta kan skapa vissa problem, d& vi
intervjuat, fatt enkédtsvar ifrdn och ldst texter av ménniskor som inte har en homogen bild av
vad dessa begrepp innebédr. Detta kan i vissa fall innebéra att begreppen anviands om vart



annat dven i1 denna uppsats. Vi hoppas dock att ldsaren skall kunna bilda sig en korrekt
uppfattning och forsta innebdrden av det vi som forfattare forsoker formedia.

1.5 Referenssystem
Vi har valt att i uppsatsen ldgga in namn och &rtal pa varifrdn vi hdmtat en specifik text. I
referenslistan finns sedan den fullstindiga referensen.

I kapitlet ”Diskussion” hinvisar vi inte alltid till vilka specifika teorier vi bygger vara
argument pa eftersom vi anser att det skulle bli rorigt och svérldst. Kapitlet "Motivering av
teorier” beskriver teoriernas koppling till det vriga arbetet.

I vissa fall har vi héinvisat till sekunddrkillor ndr ndgon annan person hénvisar till en
originalkilla vi inte kunnat fa tag pa.

Vi har dven markerat vissa ord genom att kursivera dem vilket betyder att ordet i fraga finns i
var ordlista i Bilaga 1. Dessa ord &r endast kursiverade forsta gangen de dyker upp i
uppsatsen. Citat dr ocksa kursiverade men da inom citationstecken.

1.6 Disposition

Kortfattat behandlar denna uppsats den vetenskapliga infallsvinkeln och den arbetsmodell och
metod vi anvint oss av. Darefter kommer ett teoriavsnitt indelat i tre olika huvudkapitel vilka
bland annat behandlar relationen mellan data, information, kunskap och kompetens samt
knowledge management och organisationsteori. Efter teoriavsnittet foljer en beskrivning av
COl, var kvalitativa och kvantitativa undersdokning med tillhérande resultat och till sist ett
diskussionsavsnitt ddr teori, resultat och iakttagelser behandlas. Utdver detta finns en
referenslista, en ordlista samt ytterligare bilagor.



2. Vetenskaplig infallsvinkel

I detta avsnitt presenterar vi de vetenskapliga forutsittningar och infallsvinklar vi valt att
anvianda i uppsatsen. Detta ar viktigt for att 1dsaren skall kunna bilda sig en mer korrekt
uppfattning om hur vi som uppsatsforfattare ser pa och tolkar det vi studerar. Det dr ocksa
viktigt att vara medveten om hur man ser pé forskning och ur vilket perspektiv man utvinner
ny kunskap.

2.1 Hermeneutik

Hermeneutik gér enkelt forklarat ut pa att formedla budskap. I praktiken innebar detta, enligt
Odman (1979), att man tolkar vad en individ menar och att man Sverfor detta till nidgon
annan. Denna process dr fri i tid och rum och hermeneutiken ser inte det studerade som
objektivt eller en absolut sanning. Den hermeneutiska forskningssynen menar ocksa att man
skall véxla fokus mellan det generella och det konkreta. Repstad (1993) anser att detta innebir
att varje konkret del kommer att ses som en del av helheten. Varje enskild del maste saledes
forstas gentemot helheten och den forstéelse som forskaren har i &mnet. Den hermeneutiska
processen pendlar mellan ndrhet och distans och mellan forklaring och forstaelse.
Hermeneutik gar siledes ocksd ut pa att tolka och forstd det man skall studera, hivdar Odman
(1979). Den hermeneutiska forskningsmetodiken for att generera kunskap kan liknas vid att
lagga ett pussel. Man borjar med en méngd bitar som ligger i oordning. For att skapa ordning
bland bitarna borjar man med att prova olika bitar med varandra for att till slut hitta tva som
verkar passa ihop. Nar man jimfor delarna med helhetsbilden uppstar indikationer pa var
ndgonstans i pusslet delarna passar in. Déirefter gér man tillbaka till de enskilda bitarna for att
se om man kan para ihop ytterligare nagra.

Inom hermeneutiken finns olika riktningar, bland annat i form av strukturalismen, som har sitt
ursprung i socialantropologi. En av de ledande foretrddarna, Habermas (1978), menar att det
gér att stilla upp regler for god kommunikation. Habermas (1978) menar att yrkeskunskap
skall avmystifieras, samt att intresse och maktrelationer skall tydliggoras. Han menar ocksé
att motséttningar mellan individer, strukturer och system i samhdéllet bor beaktas.

Argumentet for att anvdnda hermeneutik i var uppsats &r att var syn pé system, individer och
system sammanfaller med detta tinkande. For att f4 médnniskor att anvénda ett system bor man
vara medveten om de relationer som redovisas ovan. Det vill sdga att strukturer, individer och
system paverkar och samverkar med varandra, samt att man kan studera en organisation och
ett system genom att pendla mellan det specifika och det generella. Dessutom kan
kunskapsgenerering gynnas om man belyser hierarkier och maktférhallanden.

2.2 Fenomenologi

Wallén (1996) beskriver fenomenologi och anser att det &r en adskddning ddr medvetandet
samt de fenomen vi direkt fornimmer har en central betydelse. Det enda man sidkert kan veta
ar att det man direkt upplever dr utgangspunkten for denna syn. Fenomenologin innebér en
empirisk studie av ménniskors upplevelser och forestdllningar, vilka kan sammanfattas i
vérldsbilder eller tankemdnster.

Easterby-Smith, Thorpe och Lowe (1991) ser dock lite mer generellt pd fenomenologi och
anser att grundtankarna inom fenomenologin &r att vérlden &r socialt konstruerad och
subjektiv, att iakttagaren dr en del av det han eller hon iakttar samt att ménskliga intressen &ar
det som driver vetenskapen. Som forskare anses det inom fenomenologin att man skall
fokusera pa mening och betydelse snarare dn fakta. Det dr ocksé viktigt att forsoka forstd vad
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som hénder, se till helheten for varje situation och utveckla idéer genom framlidggande av
data. De arbetssétt en fenomenolog bor anvénda sig av ar framst att sla fast olika perspektiv
pa fenomen, samt att anvinda sig av smé stickprov av det man undersdker och sedan noggrant
undersoka dessa pa djupet eller dver ldng tid. Samma fOrfattare menar ocksa att detta dr en
vildigt generell syn pa fenomenologi och bor anpassas till det man skall undersdka. Han anser
alltsd att man skall anpassa sig efter situationen, men att podngen é&r att forsoka forstd och
forklara varfor personer har olika erfarenheter, snarare n att leta efter externa orsaker och
grundléggande lagar.

Vi har valt att anviinda denna metod for att gora ldsaren uppmairksam pé att det 4r de i enkéten
undersoktas personliga asikt som framfors i uppsatsen. Detsamma géller de som intervjuats. I
synen pa ett system som COI anser vi alltsé att det inte finns nagon objektiv sanning, utan att
man endast kan undersoka systemets beskaffenhet genom att tillfriga ett antal individer i dess
nédrhet, eller som forskare, ha en egen personlig asikt.

2.3 Induktion och deduktion

Nér det géller relationen mellan teori och empiri kan man séga att vi i uppsatsen har anvént
oss av ett bdde induktivt och deduktivt arbetssitt.

Svenska akademins ordbok (2002) menar att induktion dr den vetenskapliga metod och det
empiriska bevis, vid vilket man frdn en mingd enskilda fall sluter det allmdnna. Man grundar
sig alltsa pa det antagandet, att det som géller for alla observerade situationer dven géller de
ovriga och obekanta. Metoden gar séledes fran det mer speciella och individuella till det mer
generella och allménna. Deduktion é&r istéllet den logik som medfor att man pévisar giltighet
av nagot genom att hirleda det ur en viss etablerad grund.

Turban och Aronson (1998) menar att induktion innebér att forskaren forsoker dra generella
slutsatser fran etablerad och insamlad fakta. Med deduktion menas det motsatta, att forskaren
gar fran en generell princip och till en specifik slutsats. Generella principer bestar av tva eller
flera premisser.

Det induktiva i denna uppsats ligger i att vi samlar in data i form av enkdtundersdkningen och
intervjuer. Vi forsoker sedan dra slutsatser av dessa data. Vi gar alltsd fran det speciella till
det generella. De, for forskaren ofta personliga asikter som &r svéra att undvika i en sddan
situation, bor man dock vara medveten om och i mdjligaste man skilja frdn det fenomen man
studerar, enligt Backman (1998).

Det deduktiva i vart sétt att arbeta ligger i att vi ocksa utgar fran redan uppstdllda teorier och
applicerar dessa péa ett verkligt fall, det vill sdga COI. Efter detta ser vi om teorin
overensstimmer med det konkreta fallet vi undersoker. Vi gar séledes frén det generella till
det speciella.
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3. Metod

3.1 Introduktion till metod

Metoden skall hjdlpa till att svara pa de forskningsfragor som stéllts upp. Enligt Easterby-
Smith, Thorpe och Lowe (1991) hjélper en metod till att synliggdra faktorer som forskaren
inte har tidigare erfarenheter av. Metoden avgor ocksa fran vilket perspektiv man attackerar
problemet. Figur 1 nedan visar tillvigagéngssitt och en ordningsf6ljd for de sju delmomenten
som ingdr i ett uppsatsskrivande, s& som Backman (1998) beskriver det.

1. Fragan
Idén till uppsatsen borjar med en fraga som initieras av forskaren sjélv eller av nagon extern
person, myndighet, organisation eller annat.

2. Litteraturgranskning

Innan det huvudsakliga forskningsarbetet padbdrjas bor man ta del av tidigare forskning inom
det valda omradet. Detta &r ett viktigt moment och ett krav for att framgang i det fortsatta
vetenskapliga arbetet skall uppnés.

3. Fragestillning

Den huvudsakliga frdgan delas i denna fas upp i flera delfrdgor. Detta gors for att man littare
skall kunna besvara fragorna och for att det skall vara lattare for l4saren att uppfatta svaret pa
fragorna. Dessa fragor skall man enkelt finna svar pé i resultatavsnittet. Man behdver inte ha
stod 1 tidigare forskning for att stélla en fraga vilket man daremot bor ha for att fa tillrdckligt
starka argument for sitt resultat.

4. Observation

Under observationen samlar forskaren in data for att senare kunna dra slutsatser av dessa.
Observationen dr den del av forskningsarbetet dér forskaren har kontakt med verkligheten.
Detta representeras av den streckade linjen i Figur 1 nedan. Metoden man viljer att anvinda
bildar en ram for att hantera en bild av verkligheten. Observationen eller undersdkningen kan
vara av kvalitativ eller kvantitativ karaktiar. Man kan dven blanda dessa tva forhéllningssétt.

5. Analys

Data som samlats in under observationsfasen méaste systematiseras och organiseras. Detta gors
1 analysfasen. D4 man anvinder kvantitativ metod tar man ofta hjilp av matematiska eller
statistiska tekniker. Aven kvalitativa observationssitt kriver att man analyserar och
sammanfattar det man fatt ut.

6. Tolkning

Tolkningsfasen bygger pa analysfasen. I denna fas tolkar man data och ger det man fatt ut av
analysen en mening. Forskaren kan i denna fas dra slutsatser av och se de konsekvenser
observationen har for hela uppsatsen. For att man skall fa ut ett relevant svar pa sina fragor
géller det for forskaren att tolka sina data pa ett korrekt och relevant sétt. Data kan alltsa pa
intet sétt tala for sig sjdlv, utan det &r i mangt och mycket tolkningen av den avgor betydelsen.

7. Rapportering

Det &r viktigt att resultatet av arbetet redovisas och fors vidare till andra. Det ligger i
forskarens ansvar att leverera kunskap och informera. Dessutom bor detta ske inom rimlig tid
da forskningen fortfarande ar relevant
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Litt. granskning

Figur 1 (Backman, 1998)

Backman (1998) vill i Figur 1 sammanfatta de olika karakteristiska faserna. Nar man betraktar
forskning som en process, dr det en nagot forenklad och schematisk bild som tecknas. De
olika faserna bildar en cirkel eller ett hjul, ddrmed visande att processen r standigt fortgdende
och kumulativ. Nya fakta laggs till eller modifierar gammal fakta. Inga fakta &r statiska,
absolut sanna eller oforédndliga utan de fordndras allt eftersom ny kunskap utvinns. Man bidrar
inte till en 6kad eller en ny kunskap om man inte for ut informationen om den vetenskapliga
verksamheten och dess resultat. Kravet pa sjdlvkorrektion, som principiellt innebér ett
medgivande om att kunskap &r relativ och fordnderlig, kan inte uppfyllas med mindre &n att
kunskapen &r kommunicerbar och siledes dokumenterad. 1 fallet med var uppsats, som
behandlar COI, innebér detta att de kunskaper och uppfattningarna som vi hade angaende
denna uppsats har foréndrats allt eftersom uppsatsarbetet har fortskridit. Vi formedlar ocksé
den kunskap vi kommit fram till andra genom denna uppsats.

3.2 Praktiskt genomford metod

Redan innan uppsatskursen borjade i januari 2002 visste vi ungefér vad vi ville behandla for
dmne, namligen system for att stoda knowledge management. Under hosten 2001 hade vi
genomfort en mindre men liknande studie pa ett stort elektronikforetag med goda resultat.
Detta medforde att vi kdnde oss intresserade av detta omrade varpa vi kontaktade ett antal
foretag infor magisteruppsatsen i hopp om att fa ett konkret fall att arbeta med.

Vi kontaktade bland annat Telia och den 15:e januari fick vi ett telefonsamtal frén Lars
Lundberg pa Telia déir han forklarade att de ville att vi skulle utvdrdera ett system rorande
knowledge management. Vi var ddrmed ocksé vélkomna till Stockholm den 31:e januari for
att diskutera saken ndrmare. Detta samtal i Stockholm ledde senare till att vi fick en kontakt
med Bjorn Myrberg pd Telia Promotor i Goteborg dit vi var vilkomna att sitta under hela
uppsatsskrivandets gang. P4 Telia Promotor har vi under hela tiden haft tillgéng till minst en
dator och en egen och avskild kontorsplats, vilket borgat for en god arbetsmiljo. Vi har dven
kunna radfrdga anstillda pa Telia angédende system och organisation.

Arbetsgangen har foljt ovanstdende sju steg om &n inte i en helt perfekt kronologiskt ordning.
Det har varit en iterativ process dér vi ibland fatt ga tillbaka ett eller flera steg i processen.
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Detta giller i synnerhet att vi atergatt till litteraturgranskningen under uppsatsskrivandets
gang for att s6ka mer och béttre kunskap inom vissa avgrinsade omraden.

Resultatet av vért arbete bygger pa tre olika komponenter vilka tillsammans utgér den grund
véra argument vilar pd. Dessa tre komponenter dr de teorier vi stéllt upp 1 uppsatsen, en
kvalitativ undersokning i form av intervjuer samt en kvantitativ undersokning i form av
enkéter. Nedan presenteras hur den kvalitativa respektive kvantitativa undersdkningen gick
till.

Teori

Intervjuer Enkiéter

Figur 2

3.2.1 Kvalitativ undersokning

Den kvalitativa delen av undersokningen &r gjord i form av semistrukturerade intervjuer med
ett antal personer pa Telia. Den fragemall vi anvénde under intervjuerna finns i Bilaga 3.
Denna anvéndes endast som ett underlag. Vissa fragor togs bort vid en del av intervjuerna
beroende pa vem vi pratade med. En av intervjuerna dr genomford péa Telia i Stockholm och
en annan pa Telia Promotor i Géteborg. Ovriga intervjuer ir dven de semistrukturerade men
gjorda per telefon. Telefonintervjuerna har genomforts 1 ett avskilt rum diar vi tre
uppsatsskrivare har suttit runt en hogtalartelefon och pa s& vis samtalat med respondenten i
frdga. Att anvidnda sig av en hdgtalartelefon anser vi vara effektivt och bra. Dels ger det
mojlighet for samtliga att hora samtalet och dessutom ger det dven alla en chans att ldgga sig i
samtalet och stélla f6ljdfragor. En vanlig telefon &r starkt begrénsad i dessa avseenden och
déarfor far man, 1 vart fall dir vi &r tre som intervjuar, anse att telefonintervjuer har ett storre
vérde dn intervjuer gjorda i en vanlig telefon.

Intervjuerna analyserades genom att vi direkt efter intervjuerna samlade ihop véra
anteckningar och skrev rent dem i elektronisk form. Vi anvédnde séledes inga ljudupptagningar
under intervjuerna di detta inte ansédgs nddvéndigt. Foljaktligen ansag vi att vi gott och vl
hann med att anteckna svar pa intervjufragorna samtidigt som vi kunde fora intervjuerna
framat. Efter detta ldste vi samtliga intervjuanteckningar och forsokte dra slutsatser av dessa.
Dessa slutsatser dr bdde sadant som dr gemensamt for de olika respondenterna och sédant som
utmaérker sig for en viss tillfrdgad. Dessa intervjuer skrevs sedan ihop till en sammanhéngande
text som presenteras i resultatkapitlet.
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Easterby-Smith, Thorpe och Lowe (1991) har presenterat en metod for att analysera
djupintervjuer och kvalitativ data. De menar att den som undersdker bor anvdanda mer kénsla
och intuition framfor regler for att skapa monster i data. Detta kan man gora i nedanstdende
sju steg.

1.

Familiarization

Detta innebér att man ldser anteckningar eller lyssnar pa inspelningar av intervjuerna
man genomfort. Sedan forsoker forskaren utldsa respondentens attityd och vilket
fortroende som finns mellan intervjuaren och den intervjuade.

Reflection
Reflection innebér att man géar igenom den insamlade data, katalogiserar den och
utvirderar om den &r relevant for undersokningen och frigestillningen.

Conceptualisation
Man borjar se vilka variabler som dr de mest grundldggande och vilka som kommer att
avgora utfallet av undersokningen.

Cataloguing concepts
Forskaren katalogiserar de insamlade uppgifterna s& man vet vem som sagt vad. Detta
kan exempelvis goras genom indexkort eller i en databas.

Recoding

Recoding innebir att ga tillbaka till sina frdgor och undersdka hur respondenterna
verkar ha uppfattat avgorande begrepp. Eventuellt far man korrigera undersokningens
svar till dessa begrepp.

Linking

Detta innebér att man lidnkar ihop den empiri, man samlat in med generella modeller,
med teorin. Det innebér att man pendlar fram och tillbaka mellan empiri och teori. I
detta steg presenteras ett forsta utkast till resultatet som bor presenteras och kritiseras
av andra.

Re-evaluation

Med hjélp av den kritik man fatt i steg 6 inser forskaren att det eventuellt behdvs mer
arbete inom vissa omraden, vilket da korrigeras. Detta steg kan goras om ett flertal
géanger tills ett tillfredstéllande resultat uppnas.
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3.2.2 Kvantitativ undersokning

Naér det géller den kvantitativa delen av undersokningen diskuterade vi oss fram till ett antal
frdgor och gjorde direfter en provenkét i pappersform. Denna ldt vi tva anstillda pé Telia
besvara och ge synpunkter pd. Detta gjorde att vi snabbt upptickte vissa logiska fel och
felformuleringar. Nir detta sedan var klart anvénde vi ett webbaserat program kallat proof.
Detta verktyg gor att man kan mata in fragor, svarsalternativ och brdodtexter, varpa
programmet producerar en tilltalande webbsida innehéllande ett enkatformular.

Efter att vi konstruerat det webbaserade enkdtformuldret tog vi reda pé alla de personer som
var registrerade i COI och deras e-mailadresser. Syftet med detta var att sdnda var och en av
dessa ett e-mail innehallande en presentation av oss och vart arbete, samt en instruktion till
hur de kunde besvara enkiten.

Inom kort efter det att vi sént ut e-mail borjade det komma tillbaka e-mailsvar som berodde pa
tva huvudsakliga orsaker. For det forsta kom det tillbaka autogenererade svar som sa att
personen i friga hade semester, var sjukanméld eller hade slutat pa Telia. Fér det andra kom
det svar fran mailservrar som autogenererade svar, vilka tydde pé att det inte l&ngre fanns
nagon mottagare till e-mailet i friga. Detta var nigot vi delvis var medvetna om och négot
man far rdkna med ndr man sénder ut ett sddant stort antal e-mail. Orsaken till att det saknades
mottagare till vissa adresser var att det e-mailregisterutdrag vi fatt frin COI med dess
registrerade anvindare, inte var helt korrekt synkroniserat med Telias personalregister. Detta
var alltsd nigot vi var medvetna om innan vi skickade ut enkdten och som vi inte kunde
paverka da vi endast erhdll registerutdraget fran Telia och inte visste vilka e-mailadresser som
var felaktiga.

Enkédtundersokningen 14g ute pad Internet under 14 arbetsdagar och gav ett bra utslag sarskilt
under de forsta dagarna. Langre fram mot slutet av perioden kom svaren in mer sporadiskt.
Nér undersokningsperioden var &ver analyserade vi de data vi fatt in. Detta gjordes rent
praktiskt med samma verktyg vi skapade enkiten med, det vill séga proof. I proof fir man en
enkel presentation av svaren pd respektive frdga i form av ett liggande stapeldiagram och
procentsiffror pd hur svaren fordelats pa varje friga. Proof medfor ocksad att man kan
kombinera flera olika enkétfragor och fa fram statistik. Man far dven tillgéng till rAdata via en
excelfil. Vi anviande dven Excel for att gora berdkningar och for att presentera svaren i
diagramform. Enkédten bestod av fordefinierade svar och nagra fragor hade dven ett
fritextalternativ.

3.2.3 Validitet, reliabilitet och generaliserbarhet

Ur en fenomenologisk synvinkel menas att validitet dr svaret pa frigan om forskaren har fatt
fullvérdig information fran de tillfrigade. Man kan generellt ocksé séga att validitet &r méttet
pa om man méter det man har som syfte att mita, hidvdar Easterby-Smith, Thorpe och Lowe
(1991).

Vi anser att vi har relativt hog validitet d& vi har haft tillgang till Telias verktyg proof och pa
sd sitt kanske ansetts mer seridosa av de vi tillfrdgat. Detta kan medfora att vi fatt mer
genomtinkta svar dd vi sjdlva ger ett seridsare intryck. Validiteten kan ocksd oka vid
intervjuer dd man kan forklara begrepp och stélla foljdfragor till respondenten. Det som kan
gora att validiteten sjunker &r att de vi intervjuat inte ként sig helt anonyma. Ytterligare en
faktor som kan gora att validiteten sidnks &r att flera av dem vi tillfragade, som var registrerade
i COI, egentligen inte kdnde till vad COI var for nagot. Generellt tycker vi att validiteten ar
ganska hog da vi fatt fram manga asikter som behandlar var problemstillning.
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Reliabilitet innebdr svaret pa huruvida liknande observationer kan genomforas av andra
forskare vid andra tillfdllen, anser Easterby-Smith, Thorpe och Lowe (1991). Reliabiliteten
anser vi vara hog d& denna undersdkning bygger pé vil etablerade undersékningsmetoder och
teorier, samt att metoden beskrivs ingdende. Undersokningen och kontexten ér inte heller pa
nagot sitt unik.

Enligt Easterby-Smith, Thorpe och Lowe (1991) innebér generaliserbarhet ett métt pd hur
troligt det &r att slutsatserna en forskare natt till ocksd giller vid andra situationer. Var
uppfattning av system liknande COI skiljer sig inte ndamnvért fran de redan existerande teorier
vi anvént, varfor vara slutsatser grundar sig pa dessa. Vi tror att det vi kommit fram till
rorande COI som system ocksd kan appliceras pad andra system och att de tillfrdgades
grundsyn pd system hade wvarit liknande 1 en annan situation. Detta innebér att
generaliserbarheten i var undersokning ar relativt hog.
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4. Teori

For att kunna diskutera runt COI krdvs att man har en god bild av de delar som paverkar ett
system av det hér slaget. Vi borjar med att definiera begreppen data, information, kunskap och
kompetens. Vi kommer efter det att behandla begreppet knowledge management och till sist
organisation. Dessa tre huvuddelar bildar vér teoretiska grund péa vilka vdra argument, langre
fram 1 uppsatsen, grundar sig pd. Sist 1 teoriavsnittet motiverar vi ocksd de teorier vi valt att
anvinda.

4.1 Vad ir data, information, kunskap och kompetens

4.1.1 Vad ir data

Data dr ren fakta som ar oorganiserad, obearbetad och sparad ndgonstans. Data beskriver
endast ndgot som hint och innehaller ingen egen tolkning. Data ar r&material, i form av
bokstéver, siffror, figurer, bilder, ljud med mera, for att skapa information och har ingen
egentlig mening i denna form, enligt Davenport och Prusak (1998).

4.1.2 Vad ir information

Davenport och Prusak (1998) framhéller att information &r data som blivit bearbetad och
organiserad. Till skillnad fran data har information en mening for mottagaren da den sitts in i
nagot slag av kontext. Mottagaren tolkar alltsi monstret eller meningen i data och drar
slutsatser av denna. Nedanstdende fem processer kan underldtta for data att transformeras till
information.

* Kontextualiserad data
Mottagaren vet anledningen till varfor data &dr insamlad och det kan darfor vara littare
att ge den ett virde eller kontext.

» Kategoriserad data
Mottagaren kénner till nyckelkomponenterna i data och kan med hjélp av dessa skapa
struktur i data.

» Kalkylerad data
Data kan ha analyserats matematiskt eller statistiskt.

* Korrigerad data
Fel i data har blivit borttagna, vilket gor att mening och monster uppstar.

e Sammanfattad data
Data kan ha sammanfattats till en mer lédtthanterlig form

En dator kan i vissa fall transformera data till information genom att sortera och visualisera
data. Det finns ytterligare tva olika tolkningsaspekter for information, vilka kompletterar de
ovan nimnda skillnaderna mellan data och information. Den ena propagerar for att data blir
information forst d4 den &r organiserad, oberoende av vem vidhaller Stewart (1997). Turban
och Aronson (1998) hidvdar att det som blir resultatet av denna organisation blir information
som alla kan ta del av. Den andra menar att data blir information férst d& mottagaren sjilv
tolkar data som information.
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4.1.3 Vad ir kunskap

Enligt Davenport och Prusak (1998) framkommer kunskap ndr mottagaren far en djupare
forstéelse for information. Kunskap dr saledes bredare, djupare och rikare &n data och
information. Vidare kan kunskap sdgas vara subjektiv da den beror pd vem som tar emot
informationen. Kunskap dr en blandning av erfarenhet vérderingar och expertkunskap som
utgor ett ramverk for att utvirdera och forsta ny erfarenheter och information. I organisationer
bidddas den inte bara in i dokument eller arkiv, utan ocksa i organisationsméssiga rutiner,
processer och normer.

Blackler (1995) presenterar fem olika metaforer utifrdn vilka kunskap kan betraktas. Dessa
metaforer dr: Embrained-, Embodied-, Encultured-, Embedded- och Encoded knowledge.

* Embrained knowledge dr abstrakt kunskap som skapas genom férmagan att ténka och
konceptualisera. Kunskap som finns hos individen stélls mot och jamf6érs med annan
kunskap som individen redan har. Genom att kombinera befintlig kunskap pé detta sétt
kan individen tilligna sig ny kunskap.

* Embodied knowledge innebir att ny kunskap erhalls genom handlingar. Genom att
utfora ndgonting och fa feedback om handlingen lyckades eller misslyckades lér
individen sig hur han eller hon skall g tillviga. Pa detta sitt tillignar man sig ny
kunskap. Sddan hir kunskap skapas alltsd genom reflektion 6ver utforda aktiviteter
och ”trial-and-error”.

¢ Encultured knowledge &r kunskap som uppstar genom samarbete. Genom socialt
umgénge delas andra ménniskors varderingar och uppfattningar. Genom att ta till sig
dessa och stilla dem mot sina egna skapas ny kunskap.

* Embedded knowledge dr kunskap som finns inbdddad i rutiner. Kunskap tillampas for
att skapa en rutin. D4 en annan individ lér sig tillimpa en sédan rutin tillignar han
eller hon sig den kunskap som finns inbédddad i rutinen genom att reflektera dver vad
som utfors, &ven om han eller hon inte uppnar samma kunskapsniva som den som
skapade rutinen.

* Encoded knowledge ér kunskap som erhélls genom att ta emot information i form av
signaler och symboler. Genom att till exempel ldsa en bok (som bestar av symboler i
form av text) kan ny kunskap erhallas. Detta sker genom att stélla den mottagna
informationen mot den kunskap och erfarenhet man har sedan tidigare.

Blackler (1995) skriver att datorteknik mer och mer ersétter aktivitetsbaserade kunskapstyper,
som exempelvis embodied knowledge. De nya tekniken, som exempelvis Internet, gor att man
lattare kan hitta information om hur man I8ser ett problem, istéllet for att sjdlv 16sa det fran
grunden. Blackler (1995) skriver ocksa att den nya tekniken tonar ner betydelsen av
embrained-, encultured- och embedded knowledge. Nér det géller embrained knowledge blir
information allt mer lattillgdnglig och individen behdver inte anstringa sig sjélv i samma
utstridckning som tidigare. Blackler (1995) anser ocksé att kunskapsbegreppet ar
mangfacetterat och grundar detta pa att de olika kunskapstyper han presenterar inte helt gar att
skilja fran varandra, utan att de istéllet till viss del gar in i varandra.
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4.1.3.1 Tacit och explicit kunskap

Man kan dela upp kunskap i tacit och explicit knowledge hdavdar Polyani (1983). Med explicit
knowledge menas kunskap som kan definieras med hjélp av regler och kriterier. Nir man
sedan anvénder denna kunskap gor man det genom dessa regler och kriterier man satt upp.
Explicit knowledge ér létt att spara, definiera, kodifiera och implementera i olika IT-system.

Tacit knowledge, eller tyst kunskap, innebir att vi hela tiden omedvetet skapar forestillningar
om vérlden runt omkring oss. Dessa tar formen av vérderingar och attityder. Denna typ av
kunskap ar alltsd baserad pa intuition, perspektiv, perception vilka individen skapar som ett
resultat av sin erfarenhet. Det dr den kunskap vi har utan att egentligen reflektera 6ver den.
Kunskap som alltsa ar svar att verbalisera och dokumentera.

4.1.4 Relationen mellan data, information och kunskap

McDermott (1999) anser att kunskap dr annorlunda jdmfort med information och for att dela
kunskap krdvs det en annorlunda uppsittning verktyg och koncept. Det finns sex olika
egenskaper som skiljer kunskap frén information:

* Kunskap ar knuten till ménniskan.

¢ Kunskap ir foljden av tankeprocesser.

* Kunskap skapas i nuet.

¢ Kunskap ar knuten till grupper.

¢ Kunskap cirkulerar genom grupper.

¢ Ny kunskap skapas i nyttjandet av den gamla kunskapen.

Dahlberg (1999) menar att data kan, som ndmnts ovan, bli information d& den organiseras och
tolkas av en person. Detta visas i Figur 3. Information kan sedan bli kunskap da den sitts in i
ett sammanhang av mottagaren. I det sista steget kan kunskap aterforas till data igen.
Exempelvis kan en magisteruppsats beskrivas som att ndgot dverfors fran kunskap till data i
form av bokstdver, bilder och siffror. Nir en individ sedan tar del av denna uppsats tolkar
personen data och organiserar bokstidver, bilder och siffror till information. Om
forutsdttningarna &r de ritta kan ldsaren efter hand ta till sig informationen och omvandla
denna till kunskap. Det ér alltsa ett evigt kretslopp dér vi behandlar 6vergangen mellan data,

information och kunskap.
Data

Information Kunskap

Figur 3 (Dahlberg, 1999)
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4.1.5 Kunskapsgenerering

Davenport och Prusak (1998) menar att alla friska och fungerande organisationer genererar
och anvinder kunskap. I takt med att organisationer interagerar med sin miljo, absorberar de
information och omvandlar denna till kunskap. Vidare agerar organisationer baserat p4 denna
kunskap den besitter 1 kombination med erfarenheter, varderingar och interna regler.

Nonaka och Konno (1998) menar att de tvd ovan ndmnda typerna av kunskap, facit och
explicit, ar nddvindiga som en dynamisk interaktion mellan dessa tva for kunskapsbildande.
Kunskapsbildande kan beskrivas som en process som gar i en spiral mellan tacit och explicit
knowledge. Interaktionen mellan dessa tvé leder alltsa till ny kunskap. Kombinationen av de
tva kategorierna gor det mojligt att konceptualisera fyra forvandlingssteg. Nedanstdende figur
visar den typiska karaktiren pa de fyra stegen i forvandlingen av den kunskapsbildande
processen. Dessa steg kallas SECI-modellen.

SECI Model
» Todt Knowledge Todit Knowledge

Explicit

;E é, Sodalization Externalization
£

Kmowledge Knowledge ™

Expliit

§' Inteimalization Combination

Taxit

'
Explict Knowledge ~ Explicit Knowledge =

Figur 4 (Nonaka och Konno, 1998)

Socialization (tacit till tacit) star for att dela facit knowledge mellan individer, med betoning
pa kollegor eller kunder. Den star ocksad for att man maéste tillbringa tid tillsammans sa att
kunskap kan forviarvas genom personlig kontakt. Detta maste ske genom gemensamma
aktiviteter och personliga kontakter snarare an skrivna eller verbala instruktioner. Man maéste
alltsa arbeta tillsammans och dela kéanslor, erfarenheter och mentala modeller.

Externalization (tacit till explicit) innebér att uttrycka tacit knowledge och att 6versitta denna
till begripliga former, vilka kan forstés av andra. En individ anfortror sig till en grupp och blir
en i gruppen. Visualiseringen av tacit knowledge till explicit kan involvera ett flertal olika
tekniker, vilka hjélper till att uttrycka idéer eller forestillningar om tacit knowledge. Dessa
kan vara ord, olika begreppsforestillningar, figurativt sprak, metaforer, berattelser, liknelser
och annat.

Combination (explicit till explicit) dr konverteringen av explicit knowledge till en mer
komplex uppsittning av explicit knowledge. Huvudpunkter &r kommunikation, spridning och
systematiseringen av kunskap. Ny kunskap sprids bland organisationens medlemmar.

Internalization (explicit till tacit) dr omstdllningen av nyskapad explicit knowledge till
organisationens tacit knowledge. Individerna maste sjidlv identifiera kunskapen som &r
relevant for den enskilda personen. For att kunna ta till sig kunskap maste man tréna sig pa att
anvéinda den praktiskt.
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Nonaka och Konno (1998)anser att ”’Ba”, som &ar en japansk term som lite grovt Oversatt
betyder “plats” pé svenska innebédr den delade plats” som fungerar som underlag for
kunskapsskapande. Ba innebér en fysisk eller tankemaissig plats. Om kunskap blir separerad
fran Ba blir det endast information vilken sedan kan kommuniceras sjdlvstindigt frdn Ba.
Informationen blir da forstabar. Kunskap ér beroende av kontext och sammanhang medan
information kan existera sjélvstdndigt i media eller ndtverk. Kunskap kan didremot inte
existera pa detta vis, utan ar obegriplig eftersom den maste tolkas av anvdndaren. Kunskap ar
alltsd grinslos, dynamisk och om den inte anvénds vid en specifik plats eller tid, dr den av
ringa véirde. Anvindande av kunskap krdver en koncentration av kunskapsresurser till en
speciell tid eller plats. Ba é&r alltsd platsen for koncentration av kunskapstillgangar och
intellektuell kompetens. Ett exempel pd Ba &r ett projektteam diar ménniskor med ett flertal
olika kompetenser triffas.

Davenport och Prusak (1998) menar att organisationer kan generera kunskap genom specifika
aktiviteter och initiativ. Rent generellt har detta varit den minst systematiska delen av
knowledge management. Ménga foretag idag ser kunskapsgenerering som en svart lada” och
forsoker egentligen bara anlita kompetenta personer. Med detta menas att foretagen
egentligen inte dr intresserade av att sjdlva skapa kunskap, utan istéllet ser man till att anstélla
personer med rdtt kompetens. Davenport och Prusak (1998) anser utdver detta att
nedanstdende fem punkter, i ldngden, dr ett béttre sdtt for organisationer att skaffa ratt
kompetens pé.

* Acquisition

Med acquisition menas forvarvad kunskap som foretaget antingen forvirvat externt
eller sjilva utvecklat internt. Den mest direkta, och oftast mest effektiva, sittet dr att
kopa kunskap, oftast i form av ett annat foretag, eller hyra in personer som besitter
kunskapen. Ett foretag som forvérvar ett annat foretag for dess kunskaps skull kdper
ménniskor och den kunskap de har i huvudet samt dven den kunskap som finns i
nitverk och dokument. En anledning till att detta sitt relativt ofta misslyckas é&r att
ledningen ignorerar den odokumenterade och tysta kunskapen (tacit knowledge) som
finns i organisationer. Manga av de ménniskor vars kunskap fir en organisation att
fungera &r sillan identifierade eller officiellt ansvariga for de resultat de uppnar i sitt
arbete.

* Dedicated resources

Ett vanligt sitt att generera kunskap ar att utse diverse grupper vilka enbart arbetar
med detta. Det dr ocksa vanligt med négon form av arkiv som é&r kopplat till processer
eller funktioner som skall generera ny kunskap. Idén med att separera
kunskapsgenerering fran andra delar av foretaget ar att ge den delen av foretaget frihet
att exploatera idéer utan begrénsningar som vinstgenererande och deadlines. Problem
kan dock komma nér man skall sprida kunskapen till andra delar av foretaget. Det &r
alltsd oerhort viktigt att man satsar lika mycket pa spridningen av kunskap till alla
delar av foretaget som sjdlva genereringen av ny kunskap. Gor man inte det s riskerar
man att generera ny kunskap i onddan.

* Fusion
Medan man i vanliga fall forsoker minska press och distraktioner som kan hdmma
produktiv forskning och kunskapsgenerering, forsoker man genom sa kallad fusion,
det vill séga att fora samman personer med olika bakgrund for att samarbeta, istillet
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skapa komplexitet och till och med konflikter for att skapa en ny typ av samarbete.
Detta skall fora samman ménniskor med olika perspektiv for att tillsammans arbeta
med ett projekt eller ett problem. Detta gor man i hopp om att hitta nya kreativa
l6sningar. Nedan presenteras fem principer for knowledge management vilka kan
underlétta for att 4 fusioner att fungera effektivt:

1. Frdmja medvetenhet om virdet av den kunskap man soker och visa en vilja att
investera i processerna som genererar den.

2. Identifiera nyckelpersonerna som eftektivt kan fosas ihop for att nd ”fusion”.

3. Betona den kreativa potentialen, som komplexiteten och skillnaden i idéerna
medfor, genom att se meningsskiljaktigheter som nagonting positivt, snarare dn
kéllor till en konflikt. P& sa sitt undviker man ocksa enkla svar pa komplexa
frégor.

4. Tydligt klargéra behovet av kunskapsgenerering. Det ar &dven viktigt att
uppmuntra, beléna och leda fusionen mot ett gemensamt mal.

5. Introducera matt pa succé som reflekterar det sanna virdet av kunskap mer
komplett &n de som normalt sett anvénds i organisationer.

Adaption

Det &r oerhort viktigt att hela tiden anpassa sig till nya yttre (och dven i vissa fall inre)
faktorer. Nya produkter, nya teknologier, sociala och ekonomiska fordndringar kan
dndra forutséttningar for kunskapsgenerering och man bor pa nagot sitt anpassa sig till
dessa om man vill Overleva i konkurrensen. En faktor som kan hdmma
vidareutvecklingen &r succéer och stora framgangar for organisationen. Det dr svarare
att forandra ndgonting som fungerar &n nagonting som inte fungerar, men det kan dock
vara nodvéndigt i bdda fallen. Ett foretags formaga att anpassa sig dr baserad pa tva
huvudpunkter: For det forsta att ha existerande interna resurser och skicklighet som
kan utnyttjas pa nya sitt och for det andra att vara dppen for fordndring. Bada dessa
kréver en inblandning av knowledge management. Den viktigaste tillgangen som bast
kan forindras &r de anstillda, vilka relativt latt kan forvdrva ny kunskap och
fardigheter. Det ar dérfor viktigt att foretagen satsar pé anstéllda med en bred
kunskapsbas. En fordel ar ocksa att lata de anstillda byta arbetsuppgift relativt ofta.
Det ar dven mycket viktigt att forbereda sig och generera kunskap innan foretagskriser
och férandringar uppstar.

Networks

Kunskap genereras dven genom informella och sjdlvorganiserade nétverk inom
organisationer. Denna typ av ndtverk, ddr personer kommer samman genom
gemensamma intressen, sker vanligtvis genom personlig kontakt, via telefon, via e-
mail eller annan mjukvara diar man delar expertis och loser problem tillsammans. Nir
nitverk av den hér sorten kommunicerar och samarbetar effektivt, genererar de ofta ny
kunskap inom organisationen. Aven om det kan vara svart att kodifiera denna
kunskap, kan denna process skapa ny kunskap for hela foretaget. Den hér typen av
nétverk behdver dock personer som kan spara den kunskap som delas och ndgon som
kan hjélpa andra att diskutera pa ett effektivt sétt. Annars stannar kunskapen i huvudet
pa experterna.
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Davenport och Prusak (1998) framhaller att den gemensamma ndmnaren mellan de
ovanstdende fem punkterna &r behovet av tillrickligt med tid och plats inriktad pé
kunskapsgenererande. Plats syftar antingen pa en fysisk- eller elektronisk plats. Oavsett vilket
mdste ndgon typ av plats finnas dér personalen kan samlas och utbyta kunskap. Det vanligaste
problemet dr dock inte platsbrist utan snarare tidsbrist. Idag &r tid ytterst virdefullt for
foretagen och ndgot som de girna snélar med. En tredje kritisk faktor &r ett erkdnnande fran
chefer att kunskapsgenerering bade dr en viktig aktivitet for att ett foretag skall lyckas och
dven en process som kan drivas fram.

4.1.6 Vad ir kompetens?

Enkelt forklarat dr kompetens kunskap nér den ér tilldmpad i verkligheten, det vill sdga i en
konkret handling, anser Lindgren (2002). Sveiby (1995) menar ddremot att kompetens &r det
samma som tacit knowledge, men att kompetens ocksa innebér mer formella delar som gar att
sitta ord pa. Han har &versatt tacit knowledge med verbet “kunskapa” och menar att
substantivet kompetens ticker in tacit knowledge. Den totala kompetens som en ménniska
besitter menar Sveiby bestér av fem delar.

* Vetande
Med ”att veta” menas de kunskaper man fatt genom information man tagit del av.
Denna information dr ofta inhdmta genom formell utbildning.

* Kunnande
Kunnande innebar de kroppsliga och intellektuella fardigheter som behdvs for att
astadkomma ett Onskvart resultat. Med andra ord att man har mojlighet att utfora en
uppsatt uppgift.

* Erfarenhet
Erfarenhet kommer av att man lér sig av sina egna och andras misstag och framgangar.

* Virdering
Virderingar innebér de uppfattningar man har om saker och ting. Exempelvis vad som
ar ratt eller fel. Dessa vérderingar &r subjektiva.

* Socialt nétverk
Detta innebér formagan och intresset att bygga upp och behalla relationer med andra
ménniskor.

Som framgar av ovanstdende punkter menar Sveiby (1995) att man alltsd ar kompetent i en
viss social miljé. Byter man milj6 tappar man delar av sin kompetens. Formodligen férdndras
hans kompetens d& han byter miljo, frimst pa grund av att han saknar erfarenhet. I andra fall
blir andra av de fem faktorerna mer uppenbart bristfilliga. I olika yrken och roller betonas
olika delar av kompetensbegreppet. Sveiby (1995) anser vidare att s& snart man artikulerat
nagon del av sin kompetens blir den tillgénglig for andras tolkning. Det man d& ldmnar ifran
sig har man saledes inte nagon tolkningsméssig makt dver ldngre utan det ar fritt for nista
individ att tolka pa sitt sétt. Artikulerad kunskap &r allts& oberoende av individen i motsats till
kompetens som dr beroende av individen. Den mesta kunskapen i organisationer finns i
huvudet pé folk i form av kompetens. Sveiby (1995) hévdar ocksé att informationstekniken
forsoker artikulera kompetens till information, vilket gor att den maste tolkas, reflekteras dver
och 6vas pé. Det ar saledes omdjligt att dverfora kompetens i exakt form och varje ménniska
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maste alltsd bygga upp sin egen kompetens genom att trdna, 6va, imitera, gora fel, reflektera
och goéra om.

4.1.7 Relationen mellan kunskap och kompetens?

Nir det géller skillnaden mellan kompetens och tacit knowledge ar litteraturen véldigt oklar.
Stenmark (2002) menar att begreppet tacit knowledge som introducerades av Polanyi (1983)
har anvénts och tolkats péd flera sitt i litteraturen och att all kunskap egentligen ir tacit
knowledge. Stenmark (2002) menar vidare att det som i litteraturen kallas explicit och kan
sparas eller skrivas ner pa papper, dr samma sak som information. Stenmark (2002) menar
vidare att begreppet kompetens ofta anvénds ur en organisatorisk synvinkel och innebir den
kunskap och de fardigheter som krivs for att klara av en arbetsuppgift. Dessutom menar han
att kompetens ocksa hénger starkt samman med ett professionellt intresse hos individen.
Sveiby (1995) menar, som ndmnts ovan, att tacit knowledge ar en delméngd av kompetens.
Det finns séledes fler aspekter till kompetens &n till tacit knowledge och att vissa delar av
kompetens faktiskt kan artikuleras och dokumenteras.

4.2 Knowledge management

Knowledge management innebér i korthet att administrera den kunskap som finns inom en
organisation. Litteraturen har manga olika definitioner pa knowledge management:

Den systematiska process dar man soker, viljer ut, organiserar, utvinner och presenterar
information pa ett séitt som forbattrar en anstdllds forstaelse i ett speciellt intresseomrade.
Knowledge management hjélper en organisation att vinna insikt och forstaelse ur den egna
erfarenheten. Detta kan underlétta for problemlosning, expandering och beslutsfattande. Det
forhindrar ocksa att intellektuella tillgdngar forsamras, utokar organisationens intelligens,
vilket leder till 6kad flexibilitet (McCombs School of Business, 2002).

“The process of collecting, organizing, classifying and disseminating information throughout
an organization, so as to make it purposeful to those who need it.” (Malhotra, 2000)

“Identification of categories of knowledge needed to support the overall business strategy,
assessment of current state of the firm’s knowledge and transformation of the current
knowledge base into a new and more powerful knowledge base by filling knowledge gaps.*
(Malhotra, 2000)

Davenport och Prusak (1998) skriver att produktutvecklingstakten idag blir allt snabbare och
darigenom produktcyklerna kortare. Kunderna kan vilja sina produkter fran ett allt storre
utbud, da4 marknaden globaliseras. Darfér maste dagens organisationer priglas av begrepp
som service, kvalitet och innovation. For att uppnd dessa begrepp méaste den kunskap som
finns 1 organisationen utnyttjas. Kunskapen kan bli ett foretags storsta konkurrensmaéssiga
fordel. Knowledge management innebér inte bara IT-baserade system, d&ven om systemen gor
att information och kunskapsspridning kan goéras mer effektiv om det anvénds pa rétt sétt.
Tillgéngligheten av exempelvis Internet har hjilpt utvecklingen av fenomenet knowledge
management. Sedan kunskap, och genererandet av detta alltid har funnits sd &r det
tillgdngligheten till ny teknik som har accelererat detta tinkande. Malet med dessa nya
tekniker dr att ta kunskap som existerar i minniskors huvuden samt pappersdokument och
gora dessa mer lattillgangliga inom organisationen.
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Senge (1995) menar att man, med hjdlp av knowledge management, pa ett effektivt sétt kan
utveckla foretag. Han beskriver detta med hjidlp av ndgot han kallar den Ildrande
organisationens fem discipliner, vilka redovisas nedan. For att ndgonting skall fungera méste
ett flertal komponenter fungera tillsammans. Han anser att de ar utvecklade var for sig men att
de i framtiden kommer att vara oumbdérliga for varandra. Varje komponent bidrar med en
viktig funktion till organisationers forméga att na allt ldngre i sina strivanden och allt hogre
satta mal. De fem disciplinerna &r:

e Systemténkande
Arbetslivet dr ett komplext system som halls samman av ett ndtverk av kontakter.
Individer har en tendens att se 6gonblicksbilder av enskilda delar av nitverket, vilket
kan medfora att det blir svart att hitta bra Idsningar till viktiga problem. Detta
systemtéinkande &r ett begrepp som utvecklats under de senaste femtio aren, vilket
innefattar diverse IT-system som kan hjélpa oss att forstd och péverka var situation ur
ett storre perspektiv.

* Personligt misterskap

Personligt mésterskap innebar konsten att fordjupa och bredda sina visioner, att samla
energi, att utveckla sitt tdlamod och att se sakligt pa verkligheten. Personligt
misterskap dr en hornsten i den ldrande organisationen. En organisations vilja och
forméga att ldra &r helt beroende av de enskilda individernas forméga att lira. Fa
foretag uppmuntrar utveckling av personligt mésterskap, varfor det ocksd finns
outnyttjade resurser hiar. Sammanfattningsvis kan man séga att personligt méisterskap
innebér att man borjar soka sig fram till vad som é&r viktigt for en sjidlv och sedan
inriktar sig pé att forverkliga dessa mal.

e Tankemodeller

Tankemodeller dr grova generaliseringar, eller till och med bilder eller symboler, som
paverkar var forméga att forstd vérlden runt omkring oss och hur vi skall bete oss.
Ofta &r vi inte medvetna om véra tankemodeller eller hur de styr vart beteende. Ménga
forsok att forstd nya marknader eller gamla organisationer misslyckas for att man har
for negativa tankemodeller. Arbetet med att fordndra tankemodellerna maéste borja
med att man granskar sig sjdlv och ifragasdtter det man forsvarar. De egna
védrderingarna mdste utsittas for andras bedomning.

* Gemensamma visioner

En ledaregenskap som inspirerat organisationer i tusentals ar dr formédgan att skapa, ett
for gruppen, gemensamt mal. Det &r svart att hitta ndgon organisation som lyckats
behalla sin storhet utan ha haft 6vergripande mal, virderingar och visioner. Néar det
finns en gemensam vision utvecklas ménniskor. Inte for att ndgon séger 4t dem att
gora det utan for att de sjdlva vill. Visionerna i ett foretag &r idag alltfor ofta beroende
av en chefs personliga utstralning eller av att en kris tillfdlligt samlat alla kring samma
mél. Vad man har saknat hittills dr en disciplin eller ett hjdlpmedel for att omvandla en
enskild individs vision till en gemensam vision. For att behérska disciplinen
gemensamma visioner géller det att grdva fram de “bilder av framtiden” som
engagerar och delas av de flesta. Mal som ar dikterade av ledningen stimulerar i regel
inte till produktivitet.

¢ Teamldrande
Inom idrotten, teatern, vetenskapen och ibland ocksa i niringslivet kan man visa upp
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exempel dir gruppens samlade formaga vida overstiger de enskilda individernas och
dar grupper utvecklat en formaga att samverka. Nar grupper lar sig och utvecklas nar
de inte bara bra resultat, utan medlemmarna utvecklas ocksé fortare &n de hade gjort
var och en for sig. I teamlérande fir man ocksa ldra sig kénna igen de negativa
monster som motverkar samarbete. Dessa monster styr gruppen och om man inte
lagger mérke till dessa reaktioner forsdmrar de, och forstor till slut, samarbetet. Om
man tar fram de dessa negativa monster och gor dem synliga kan de istéllet vara till
stor nytta. Teamldrande dr nodvindigt eftersom moderna organisationer dr uppbyggda
sa att arbete ofta sker i grupper och inte individuellt. Huvudproblemet ligger i att om
inte grupperna kan utvecklas, utvecklas inte heller organisationerna.

Malhotra (2000) har stdllt upp tre myter om knowledge management:

1.

Knowledge managementsystem kan leverera ritt information till rétt person i ritt tid.

Denna myt bygger pa gamla affirsmodeller, d& man ofta ansdg att omgivningen var
forutsdgbar och stabil samt att man kunde forutspa framtiden genom att se till det
forgdngna. De nya affirsmodellerna bygger istéllet p4 fundamentala férdndringar och
att foretag maste drivas genom att vara flexibla. Déarfor dr det inte heller mojligt att
bygga system som kan forutse vem rétt person dr vid rétt tid och &nnu mindre vad som
ar rétt information.

Knowledge managementteknik kan spara ménsklig intelligens och erfarenhet.

Teknik som exempelvis databaser och groupware kan spara data, men de kan inte
spara de monster och scheman som ménniskor anvinder for att gora data till nagot
meningsfullt, det vill siga kunskap. Dessutom dr information kontextberoende och
samma data kan saledes tolkas olika av olika ménniskor. Dessutom kan samma data
tolkas olika av samma ménniskor vid olika tidpunkter eller i olika kontexter.
Kontexten kan saledes paverka handlande och beslutsfattande.

Knowledge managementsystem kan distribuera ménsklig intelligens.

Aven denna myt bygger pa att man kan forutsiga vad som ir ritt information och
vilka som dr de rétta personerna att distribuera den till. Dessutom kan, som ndmnts
ovan, system inte kommunicera den komplexitet som det méanskliga sinnet kan
konstruera. Detta innebdr dock inte att man inte kan anvénda informationsteknik for
att skapa gott utbyte mellan ménniskor, vilket kan skapa forutséttningar for kunskap,
utan endast att systemen i sig inte kan formedla intelligens.

4.2.1 Knowledge managementstrategi

Enligt Hansen, Nohria och Tierney (1999) finns det tvd huvudstrategier for knowledge
management kallade kodifierings- och personaliseringsstrategin. Huruvida man skall eller kan
vilja den ena eller den andra strategin ligger dels pa ett teoretiskt och socialt plan och dels pa
ett systemtekniskt plan. Hansen, Nohria och Tierney (1999) understryker vikten av att vélja
ritt huvudstrategi och inte ga i fillan att forsoka tillimpa bada strategierna samtidigt.

Foretag som anvénder sig av kodifieringsstrategin utgar ifran IT-systemet. De kodifierar
sedan noggrant sin kunskap och lagrar denna i systemet. Detta innebér att den 1dtt kan sokas
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fram och anvindas av andra med tillgéng till systemet. Detta forutsétter att det i praktiken &r
mojligt att fa ménniskor att dela med sig av sin kunskap, att man kan séitta ord pa den, att man
sedan kan lagra den i ett system och att man senare kan dteranvénda kunskapen.

Foretag som anvéinder sig av personaliseringsstrategin utgdr frdn ménniskorna som
kunskapsbérare och litar i forsta hand till personliga méten och nitverk dér tacit knowledge,
det vill sdga kunskap som inte kan dokumenteras eller formaliseras, léttare skall kunna
utvecklas och utvixlas. Personaliseringsstrategin innebdr ocksa vissa inslag av IT, framst for
att underlitta kontakter och kommunikation. Strategin gar dock inte ut pa att lagra kunskap i
system, utan istdllet att forsoka stoda kunskaputbytet med hjilp av system.

4.2.2 Communities

Malhotra (2000) menar att communities dr grupper med gemensamma varderingar och mal.
Man kan béde tala om formella och informella communities. De forstndmnda har en formell
och dokumenterad struktur, medan de informella inte har det. Communities ar ocksa fria i tid
och rum. Exempel pa olika communities kan vara sociala nitverk, familjer, kdnsloméssiga
band eller som i vért fall COI. Enligt McDermott (1999) tror vissa foretag att man kan fa de
anstillda att dokumentera sin kunskap och insikter och pé sa sétt kunna utnyttja varandras
arbete. Om detta vore mojligt skulle man kunna skapa ett nidt av foretagsovergripande
kunskap vilket skulle mdjliggdra for personalen att kunna hoja prestationsnivan. Detta skulle
bidra till en hogre -effektivitet hos organisationen. McDermott (1999) menar att
informationsteknologin har inspirerat till denna vision, dock kan informationsteknologin i sig
sjélv inte skapa den.

Undersokningar visar att informationstenknologi forstirker de normer angaende
dokumentering, informations- och kunskapsdelning som organisationen redan har. Man 6kar
exempelvis inte kunskapsdelningen automatiskt genom att installera ett IT-baserat system.
Virtuella team behdver bygga upp en relation med de 6vriga deltagarna, och for detta kravs
ofta personliga moten. Detta bor ske for att man ocksa skall kunna bygga upp ett effektivt
samarbete via elektroniska medier. Elektronisk informationsformedling tenderar dock att bli
mer artig och formell i jimforelse &n om man méts ansikte mot ansikte, vilket kan gora den
mer opersonlig. Svarigheten i de flesta knowledge managementforsok, menar McDermott
(1999) ér att &dndra organisationskulturen samt de anstélldas arbetsvanor. Problemet &r att f
personalen att ta sig tid att uttrycka och dela med sig av de riktigt bra idéerna. Om en grupp
ménniskor inte redan delar kunskap eller inte redan har rikligt med personliga méten dr det
inte troligt att IT, i sig sjalvt, kan skapa ett bra samarbete.

I de flesta satsningar pa knowledge management behandlas kulturella frdgor som sekunddra
implementationsfragor. Enligt McDermott (1999) ligger fokus pd informationssystemet och
att forsoka identifiera vilken sorts information som skall inforas. Med detta menas
konstruktionen av olika strukturer for att organisera information, bestimma tillgénglighet och
s& vidare. Den stora fillan inom knowledge management &r dock att man, istillet for att
utveckla ett system med fokus p& anvéndarna, utvecklar ett alltfor teknikfokuserat system.

McDermott (1999) anser ocksa att det kan vara viktigt att utveckla naturliga communities.
Med detta menas communities som inte dr formaliserade och som inte &r tilldelade ett
officiellt namn eller en struktur. De flesta organisationer &r fulla av naturliga communities dér
personalen delar kunskap, hjdlper varandra samt skapar normer. For att 6ka organisationens
mdjligheter att framstilla kunskap handlar det om att finna, varda och stdda olika
communities. Att stdda naturliga communities kan innebéra att ge personalen tid att deltaga i
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olika gruppsammankomster, att stdda dessa sammankomster finansiellt och att skapa ett
register med de anstélldas olika kompetenser. Nyckeln till att varda olika communities &r att
ta tillvara pa deras fallenhet for att dela kunskap, att bygga pa de processer och system som de
redan anvénder och att forstarka de naturliga ledarnas roller.

Enligt McDermott (1999) dr det ocksd frestande att skapa ett heltickande system for
kunskapsdelning i syfte att alla inom organisationen skall kunna f4 tillgdng till kunskapen.
Detta kan vara bra om alla medlemmar inom organisationen verkligen behdver jobba med den
aktuella kunskapen, men ju ldngre bort ifrdn man kommer ifrdn en communities egentliga
behov, desto mindre blir denna information vérd.

Olika communities behdver inte dela samma sorts kunskap, utan typen av kunskap varierar
mellan olika communities. Det kan vara svart att forstd kunskapen om man inte forstar den
bakomliggande logiken av den. Detta gor att mdjligheten att forstd kodifierad kunskap
forsdmras. Olika grupper kan finna att de samlar in information frén samma externa kélla och
bokstavligen kopierar varandras arbete. Om ett gemensamt arkiv och nidgon som ansvarade
for dokumentering fanns, hade detta kunnat undvikas. Eftersom informationen endast ar
meningsfull for de communities som anvénder den, behdver varje community sjilv bestimma
hur den skall organisera informationen. Eftersom kunskap inkluderar bade information och en
tankeprocess, kan endast gruppen hélla informationen uppdaterad och tillginglig for
gruppmedlemmarna vid ritt tid. Medlemmarna i communities 4r de enda som vet vilka delar
av informationen som é&r viktig. Endast medlemmar i en community kan bestimma vad de
behover dela och vilket forum som behovs for att det skall fungera. D& kan gruppen med
enkelhet bade dga kunskapen och de olika medierna som behovs for att dela med sig av den.

Idag ndr kunskap ar ett viktigare konkurrensmedel én tidigare dr huvudsaken inte att linka
samman alla kontor och delar av organisationen elektroniskt. Det &r ironiskt nog sé att medan
kunskapsrevolutionen istéllet dr inspirerad av de nya informationssystemen, s& krdvs det
fortfarande sociala system for att realisera den. Det beror inte péd att ménniskor &r ovilliga att
anvianda informationsteknik utan pa grund av att kunskap involverar bade information och
tankeprocesser. For att skapa kunskap maste man forstirka bade informationen och
tankeprocesserna. Det mest naturliga séttet att gora detta ar att bilda communities. Dessa
communities skall korsa grinser, &mnesomraden, tid, rum och organisationsenheter.

McDermott (1999) anser att det finns fyra huvudutmaningar nér det géiller att bygga dessa
communities:

¢ Den tekniska utmaningen &r att designa ménskliga system och informationssystem
som inte bara gor information tillgédnglig, utan ocksé hjidlper communitymedlemmarna
att utveckla sin forméaga att ténka tillsammans.

¢ Den sociala utmaningen ligger i att utveckla communities som delar kunskap men
anda uppehéller en tillricklig méngfald av tinkande for att uppmuntra tankeprocesser

istéllet for sofistikerad kopiering.

e Utmaningen for organisationens ledning &r att skapa en kultur och milj6 diar man
verkligen vérdesitter att dela kunskap.

¢ Den personliga utmaningen ligger i att vara Oppen for andras idéer, att vara villig att
dela med sig av idéer och att torsta efter ny kunskap.
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Genom att kombinera ménskliga system och informationssystem, kan organisationer bygga
upp en kapacitet for ldrande som vida dverstiger det ldrande som en individ ensam kan né.

4.2.3 System som stod for knowledge management
Lindgren et al (2001) menar att det finns tre dimensioner av kompetens:

¢ Kompetens som en formell merit
* Intressen som ett komplement till kompetens
* Intressen som en faktor vilken bidrar till kunskapsoverforing

Lindgren et al. (2001) menar i samma artikel att morgondagens system maste kunna upptécka,
visualisera och sprida intressen hos en organisations medlemmar.

Lindgren (2002) anser att ett kompetenssystem bor stoda oversynen av gruppers kompetens
inom organisationen, handha information om Onskemal angéende individens framtida
kompetensutveckling samt kunna ge 6gonblicksbilder av nuvarande kompetens och intressen
hos de anstidllda. Morgondagens kompetenssystem bor klara av att béttre visualisera
organisationens kompetens och intressen. Dessutom &r det véldigt viktigt att incitament och
ledning understoder systemet sa att hog kvalitet pa informationen kan uppnas.

Lindgren och Henfridsson (2002) hédvdar att de flesta kompetenssystem beskriver och
presenterar individers kompetens 1 explicita termer som exempelvis programmeringskunskap
eller erfarenhet av projektledande. De menar att kompetenssystem ocksa dr baserade pa att
kompetensinformation om anstdllda 4r insamlad for att underldtta olika typer av
ledningsanalyser, till exempel gap-analyser rorande kompetens. Med detta menas analyser
som jimfor den kompetens som finns inom organisationen idag med den som bdr finnas i
framtiden. Det 4dr dérfor viktigt att anstdllda pad nagot sétt sjdlva tjdnar pd att fora in
kompetensinformation vilket sedan ledningen skall basera sina analyser pa, annars finns det
risk att ingen tar sig tid att utfora detta. Lindgren et al.(2002) menar ocksa att det &r viktigt att
system och organisation utvecklas Over tid, for att implementation och anvidndande av
knowledge managementsystemen skall bli framgangsrik. Det gir saledes inte att losa
problemet pa en dag.

Lindgren och Stenmark (2002) bygger ocksa vidare pa Lindgren och Henfridssons (2002)
resonemang ovan. De menar att det typiska kompetenssystemet &r designat for att stoda
organisationer 1 deras processer runt kompetenshantering och att traditionella
kompetenssystem forvarar beskrivningar av anstilldas kompetens 1 hierarkiska
kompetensstrukturer. I kontrast till expertsystem, bor kompetenssystem dven inkludera en
strategisk dimension. For att kunna stéda kompetensstyming i ett langt perspektiv bor
kompetenssystem vara utrustade med egenskaper for att exempelvis kunna gora gap-analyser.

4.2.3.1 Organisatoriskt minne

Prusak (1997) anfor att organisatoriskt minne innebér sparad information om organisationens
historia som kan tas i akt vid nutida beslut. Malhotra (2000) framhaller att organisationens
kapacitet for kunskapslagring, det vill sidga det organisatoriska minnet, innebéar
samlingsplatsen for kunskap som utvecklats gemensamt av flertalet organisationsmedlemmar,
1 syfte att forstdrka individuell kunskap. Teorier kring organisatoriska minnen har sina rotter i
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sociologi menar Turban och Aronson (1998). De menar vidare att man kan spara undan och
ateranvinda den kunskap som finns inom en organisation i ett IT-baserat system.

Davenport och Prusak (1998) anser att kunskap utvecklas under tid genom erfarenheter vi
exempelvis fir genom kurser, bocker, mentorer och omedveten inlérning. En av de storsta
fordelarna med erfarenhet &r att den ger oss ett historiskt perspektiv frén vilket vi kan forsta
nya situationer och héndelser. Alltsi kan man med hjilp av kunskap som kommer av
erfarenhet kdnna igen monster och associera dessa till det som hénder nu.

Davenport och Prusak (1998) anser vidare att mélet med kodifiering, som vi ndmnt tidigare,
ar att gora det organisatoriska minnet tillgangligt for alla inom organisationen som behover
det. Detta innebair att kunskap kodas i system pa ett sdtt sé att det blir organiserat, tydligt och
lattforstiligt. Det dr meningen att personer som arbetar med knowledge management skall
kunna kategorisera, beskriva, visualisera och simulera kunskap. Givetvis spelar ny teknik en
viktig roll 1 kunskapskodifiering och 6kar den dven forvéntningarna for sddana verktyg.

Den forsta svirigheten man stoter pa nir man kodifierar kunskap &r hur man bést gor detta
utan att forlora de utmérkande egenskaperna hos en typ av kunskap, och pé sa vis gor det till
mindre anvidndbar information eller data. Man kan séga att struktur ar viktigt i kodifiering av
kunskap, men for mycket struktur kan ocksa forstéra den. Nér man skall kodifiera kunskap
bor man enligt Davenport och Prusak (1998) ténka pa fyra principer:

* Ledningen bor bestimma det mal den kodifierade kunskapen skall tjéna.
* Ledningen bor kunna identifiera existerande kunskap i olika former.

¢ De som arbetar med knowledge management bor utvdrdera kunskapens anvéndbarhet
och ldmplighet for kodifiering.

* De som arbetar med kodifiering bor identifiera ett 1dmpligt medium for kodifiering
och distribuering.

Tacit knowledge utvecklas och infernaliseras av anvindaren under en lang tidsperiod och é&r
mer eller mindre omdjlig att till fullo reproducera 1 ett dokument eller 1 en databas. Denna typ
av kunskap inbegriper s& mycket upplupet och inbdddat ldrande att dess regler skulle vara
omdjligt att skilja fr&n hur personen med kunskapen upptrader. Man kan alltsé inte fa ner den
kompletta kunskapen frén personen utan endast vissa delar. Detta dr anledningen till att de
flesta kodifieringsprocesser for tacit knowledge dar begrdnsade till att visa végen till den
person som sitter inne med kunskapen i fraga. Systemet kan helt enkelt koppla ihop personal
med problem med annan personal som kan l6sa problemet. Denna typ av system kallas
knowledge maps. Datorteknik kan underldtta arbetet med knowledge maps avsevért, dd dessa
kartor pa ett effektivt sitt kan goras tillgéingliga for alla anstéllda inom ett organisationen.

Brooking (1999) anser att en brist i ett organisatoriskt minne leder till att organisationens
chefer i allménhet inte 4r medvetna om vilka medarbetare som ar virdefulla inom
organisationen respektive vilka som inte dr det. Kunskap ar en flyktig tillgang och anstdllda
tar kunskap med sig nir de ldmnar organisationen, detta oavsett om de fristillts eller slutar
sjalvmant. Méanga ganger uppstar ett liknande problem nir medarbetare byter jobb inom ett
och samma fOretag. Brooking (1999) menar att nir vél en ny yrkestitel tilldelats en
medarbetare forefaller det for omgivningen som att han eller hon fatt minnet raderat. I

31



allminhet dr det mycket 1att att glomma bort vad andra ménniskor vet samtidigt som det inte
ar fornuftigt att forsoka dokumentera allt som andra kanner till.

For att kunna nyttja knowledge management pa bidsta sdtt anser Brooking (1999) att
organisationen maste kartligga de intressanta tillgdngarna nér det géller kunskap. For att
genomfora detta skall organisationen identifiera de kritiska kunskapsfunktionerna, vilket sker
genom att inskaffa kunskap om:

* Vad som skulle hinda om enskilda medarbetare av nigon anledning inte skulle
atervinda till arbetsplatsen nastfoljande dag.

* Vilka som vet vad i foretaget.

¢ Vilka som kinner foretagskulturen och vet hur man skall ga tillviga for att fa saker
och ting gjorda i foretaget.

e Foretagets historik.
e Vilka som &r bast pa olika omréden inom foretaget.
* Hur man sammansitter ett team som skall klara av en specifik uppgift.

Brooking (1999) identifierar en kritisk kategori bland kunskapsarbetarna, s& kallade
gatekeepers vilka bestar av en anstélld som vet hur man skall fa reda pa saker och ting och har
kdnnedom om hur man far saker och ting gjorda. Ibland kan det se ut som om denna
personalkategori inte utfor nigot arbete 6verhuvudtaget, men en sddan medarbetare kan vara
oersittlig.

For att vilja ritt person till ritt uppgift krivs att det foreligger kunskap om savél det arbete
som skall utféras som om de enskilda medarbetarna ifraga. Det &r trots allt inte alltid en
sjalvklarhet att chefen har kinnedom om samtliga anstéllda. Det dr dessutom viktigt att veta
hur man anvénder sig av foretagskulturen for att uppna den bésta effektiviteten.

Hur och varfor organisationen véxte fram till vad den &r kan &ven det vara en viktig aspekt att
ha kdnnedom om. Bakgrunden utgdér namligen sammanhanget for de aktuella och framtida
aktiviteterna. Med denna historiska kdnnedom kan man minimera risken att resurser slosas
bort pa att upprepa tidigare arbete och misstag. Aven kunskap om hur man skall ga tillviga
for att losa problem ar ndgonting som &r viktigt att fora vidare. Detta eftersom det ofta endast
verkar vara vissa individer i organisationen som klarar av detta.

Om kunskapen édr dynamisk och fordnderlig kan det vara jobbigt att fora in den i dokument
eller bocker. Om kunskapen déremot &r statisk och bestéindig ar detta givetvis nagonting som
skall beaktas. I det forsta fallet bor man fundera pad hur och vem som skall uppdatera
kunskapen i systemet. Aven dmnets storlek och komplexitet maste beaktas. For ett stort och
komplext problem kan det exempelvis designas intelligenta manualer som konverserar med
anvéindaren och hjilper honom eller henne att finna den data, information eller kunskap som
behovs. Det dr dven viktigt att reflektera dver om kunskapen maste samlas in fran eller spridas
till flera geografiska platser, samt dver det antal personer som skall anvidnda den. Slutligen,
framhéller Brooking (1999), att man givetvis maste ta hinsyn till kunskapens naturliga
egenskaper, det vill siga om den ar explicit eller implicit till sin karaktér.
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4.2.3.2 Groupware

Groupware ér, enligt Coleman (1997), en paraplyterm som beskriver elektronisk teknik som
stoder samarbete mellan individer. Detta kan exempelvis vara e-mail, Electronic Meeting
Systems (EMS) eller videokonferenser. Teknik som stoder samarbete dr mer efterfragat idag
dn nagonsin tidigare.

Groupware dr dock inte enbart en teknik, utan dven en social foreteelse. Det dr alltsd en teknik
for samarbete. Med detta menas att den paverkar hur personer kommunicerar med varandra.
Detta innebédr i sin tur att tekniken paverkar hur personer arbetar och till slut dven
organisationens struktur. Svarigheten med groupware ligger inte i tekniken, utan snarare i
forhéallandet mellan teknik och de personer som anvénder den. Coleman (1999) har angdende
detta utarbetat nagot han kallar Coleman’s Law, “People resist change, and organizations
resist change to an exponentially greater degree!”. En naturlig f6ljd av hans lag &r: "The
larger the organization, the greater the change, or the more complex the project the greater
the exponent for the resistance to change.” Motstandet till fordndring ar dock inte unikt for
just groupware. Planering for fordndring kan dock drastiskt forbéttra sannolikheten for att
implementationen av en ny teknik skall bli lyckad.

Groupware erbjuder alltsa verktyg for att 16sa samarbetsorienterade problem. Det dr ocksé
viktigt att inte titta for mycket pa de tekniska delarna av dessa system, utan dven att fokusera
pd den ménskliga delen av systemen. Sociala system mellan personer &r mycket mer
komplexa dn de tekniska systemen.

DeSanctis och Gallupe (1985, 1987) har foreslagit ett ramverk for att klassificera IT-baserad
kommunikationsteknik. Enligt detta ramverk &r kommunikation indelad i fyra celler, vilket
visas tillsammans med representativa tekniker i bilden nedan. De fyra cellerna &r organiserade
efter tva dimensioner, tid och plats.

Sarma tid Olika tid
&
=
= mitesrum, skiftarbete, delade
E ansikte mot ansikte datorer
53
[ ]
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&
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Figur 5 (DeSanctis och Gallupe, 1987)
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Samma tid/samma plats

Med detta menas att de medverkande moéts ansikte mot ansikte pd ett stille vid samma
tid. Exempelvis i ett métesrum.

Samma tid/olika platser

Detta uppkommer da medlemmarna befinner sig pa olika platser men att de
kommunicerar vid samma tid. Exempel pé detta kan vara telefonsamtal, chat och
videokonferenser.

Olika tid/samma plats

Denna situation kan uppkomma da ménniskor arbetar i skift. Det forsta skiftet 1dmnar
meddelande till nésta skift.

Olika tid/olika platser

Detta innebér att medlemmar befinner sig pé olika platser och att de sdnder samt tar
emot meddelanden vid olika tid, exempelvis e-mail.

Grudin (1994) skriver att diverse problem kan uppstd d& groupware introduceras i en
organisation. Dessa problem beror frimst pa tva orsaker. For det forsta &r tillverkarna av
programmen vana vid att utveckla enanvindarprogram och ser inte skillnaden mellan detta
och att utveckla program for grupper. Groupware skall stoda bade gruppen och individens
arbete, till skillnad frdn enanvindarprogrammen. For det andra &r anvdndarna inte vana vid
att, eller vill inte, samarbeta med hjilp av datorprogram. De problem som tas upp &r féljande:

Problem med forménstagare

Groupware kommer aldrig att ge samtliga gruppmedlemmar samma fordelar. De som
lagger ner tid och energi pa att 14gga in uppgifter och dokumentation i systemet ar inte
alltid de som drar fordelar av systemet. Detta kan ge upphov till slitningar mellan
gruppmedlemmarna.

Problem med kritisk massa

Groupwareapplikationer dr endast anvindbara om en stor del av gruppmedlemmarna
anviander dem. Att na en kritisk massa av anvéndare dr nddvindigt for till exempel
kommunikationssystem. Det rdcker att endast en eller tvd gruppmedlemmar inte
anvinder sig av applikationen for att det skall skapa problem for till exempel
mdtesplanering.

Problem med sociala regler

Groupwareapplikationer ar bra pa att hantera explicit kunskap, men de sociala regler
och mdnster som finns i en grupp ar osynliga for systemet. Om groupware inte kan
anpassas med hinsyn tagen till de sociala faktorer som finns i gruppen, finns det risk
att gruppen inte kommer att anvinda sig av det.

Problem med arbetsprocess

En arbetsprocess kan ses pa tva sétt. Dels hur arbetet &r tdnkt att utforas (den officiella
versionen) och dels hur arbetet i verkligheten utfors (den inofficiella versionen). Om
groupware endast stoder den officiella versionen kan det hinda att arbetsmoment inte
kan utforas pa grund av att ofdrutsedda situationer uppstar.
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¢ Problem med anvéindarmiljo
Om en groupwareapplikation infors, som inte ger anvindarna mdjligheten att fortsitta
att jobba med sina invanda program, finns det risk att applikationen inte kommer att
anviandas. Det &r alltsd viktigt att anpassa groupware till de program som redan
anvénds och inte tvartom.

¢ Problem med utvérdering
Det dr mycket svarare att utvirdera en groupwareapplikation én ett enanvéndarsystem.
Att utvirdera hur en individ anvinder och upplever ett program é&r forhallandevis
enkelt, men da samma sak skall géras med en grupp, tillkommer sociala faktorer som
gor utvirderingen svar dé dessa faktorer inte dr synliga for den som utvirderar.

* Problem med anpassning
Problemet med detta ar att de som beslutar om hur groupwareapplikationen skall se ut
(oftast ndgon form av chef) mest ser till sina egna behov och inte till dem som
slutligen anvinder systemet. Om systemet ar anpassat for chefer och inte for dvriga
anstillda sé finns stor risk for att det inte kommer att anvéndas av dem.

¢ Problem med acceptans
Det sista problemet hinger ithop med flera av de tidigare problemen. Det handlar om
acceptans. Eftersom inforandet av en groupwareapplikation i en organisation &r
betydligt ”stérre” for anvidndarna dn inforandet av exempelvis ett nytt
ordbehandlingsprogram, &r det viktigt att groupwareapplikationen &r skapad med
tanke pd anvéndarna och att det infors pa ett varsamt sétt.

Enligt Nonaka (1994) férekommer det hela tiden en process i organisationer, dér ny kunskap
skapas. Organisationen bestar av individer med tacit knowledge och med egna idéer, mal,
véirderingar och sociala monster. En betraktelse av groupware och organisationer utifran
Blacklers metaforer visar att det i organisationen finns kunskap av alla de fem slagen, men att
en groupwareapplikation framst stoder embedded och encoded knowledge. Detta kan alltsé
innebara att friktion uppstér i organisationen da man infér groupware.

4.2.3.3 Intranet

Stenmark (2002) framhaller att de flesta av dagens Intranet bygger pd samma teknik som
anvinds pa world wide web, det vill sdga http, html och tcp/ip-protokollen. World wide webb
ar en del av Internet och man talar ofta om att ”surfa” runt mellan olika hyperlidnkade sidor.
Samma teknik har nu flyttat in pa insidan av organisationer och informationen behandlas dér
som foretagsintern. Detta astadkoms med hjélp av brandvdggar som skiljer utsidans nitverk
fran insidans. Insidan, som endast &r dtkomlig for organisationen, kallas Intranet och utsidan
som éar tillgdnglig for vem som helst kallas Internet. Det &r formégan att koppla samma
anvindare frdn olika datamiljéer som Oppnade en dynamisk, levande, kreativ och
gransoverskridande miljo dér en mangfald av filformat, &mnen och innehall blandas, som &r
styrkan hos www.
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Stenmark (2002) vidhaller vidare att tekniken bakom Intranet har tre unika egenskaper som
skiljer den fran andra IT-miljéer. Det finns ockséa en fjarde egenskap vilken skiljer Intranet
frén Internet. Detta ger dagens webbaserade Intranet fyra karaktéristiska egenskaper vilka
gjort att Intranet fatt stor genomslagskraft.

1. Intranet dr hyperlédnkade
Formégan att hyperldanka kéllor med varandra dr formodligen den mest framtrddande
egenskapen hos www. Hyperlidnkningen gor det extremt latt for anvdndaren att fa
tillgdng till enorma médngder information. Detta gor att individer savdl som
organisationer far vildigt latt att distribuera information.

2. Intranet dr natverkande

Www innebdr en hog grad av nétverkande, dd det ar distribuerat bade fysiskt och
maktmadssigt. Client/server-arkitekturen och ur/ som finns bakom www innebér att
information kan placeras var som helst i nétverket och gora det tekniska bakom
informationen transparent for anvéndaren. Det finns i princip ingen lokal administrator
som organiserar eller beviljar atkomst till information. Det finns inte heller ndgon
central styrning eller hierarki. Darfor kan anvéndare inte bara ta till sig information
utan dven formedla den till andra utan egentliga restriktioner.

3. Intranet dr Oppna
Www bygger pa helt 6ppna och anvéndbara standarder. En webbsida begrinsar i
princip inte vilken typ eller hur mycket information som kan presenteras. Den enda
programvaran for att ta till sig information &r en browser och en anslutning till ett
tcp/ip-ndtverk. Man kan sedan ta till sig information oberoende av nitverk- och
serverteknik.

4. Intranet dr bundna till organisationen
Till skillnad fran www innehaller Intranet enbart anvéndare fran den egna
organisationen. Detta ar viktigt ur ett knowledge managementperspektiv, dé det
innebér att organisationen ldttare kan dela information som inte ar avsedd att delas
med konkurrenter. D& Intranetanvéndare tillhér samma organisation kan man anta att
de delar samma mal och virderingar. Intranetanvéndare skiljer sig dér ifran Internet-
anvéindare da de har en samstdmmighet som ofta saknas pa Internet.

Under det senaste decenniet har Intranet etablerat sig som en av de mest spridda teknikerna
for organisationer. Idag har de flesta storre foretag Intranet och de anses av vissa vara den
perfekta 16sningen pa en méngd problem. Allt fran att sprida ledningens visioner till att
integrera till synes inkompatibla datasystem anses vara bra tillimpningar for ett Intranet.
Manga foretag anvénder dven sitt Intranet for att koppla samman sina anstéllda, f4 dem att
snabbt och enkelt dela information och kunskap med varandra. Det som fodde denna
spektakuldra utveckling var alltsd uppkomsten av world wide web och Internet, anser
Stenmark.

Aven om spridningen av Intranet har varit lyckad och tillgingen till denna teknik é&r
omfattande dr anvindandet &nda begransat. Det beror pd att det fortfarande av ménga anses
vara svart att hitta relevant information i Intraneten. Detta problem skylls pa bristen av
homogen design och struktur, inkonsekvent terminologi och oklart &dgandeskap av
information. Istdllet for att Intranet anvdnds for kommunikation mellan de anstéllda i
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organisationen har de istdllet blivit en kanal for envdgskommunikation for ledningens
information till de anstillda.

Burns och Stalker (1998) framhaller att Intranet ar sérskilt viktiga for sa kallade innovativa
organisationer, det vill sdga organisationer som forlitar sig pa l10sa nitverk, samarbete och
Oppenhet for att nd konkurrensfordelar i en oforutsdgbar affirsmiljo. Stenmark hivdar att
enskilda anstillda och dirigenom organisationen som helhet far mojlighet att pé ett béttre sétt
ta till vara pa den kunskap de besitter, med hjélp av Intranet.

4.2.4 Psykologiska och designmiissiga aspekter pa system for knowledge management
Habermas (1978) teorier bygger pé individers intresse. Det finns en relation mellan intresse
och kunskap som styr vart beteende. Méanniskor uppfattar verkligheten beroende pa sina
intressen och hur de ser pd sig sjdlva gentemot andra. Genom att se till individers intressen
kan man forbattra kunskapshanteringen inom en organisation.

Aven Lindgren et al. (2001) menar att intresse hos individer 4r en mycket viktig del av en
individs kompetens och att man bor bygga system for knowledge management som tar hénsyn
till ménniskors intressen. Detta giller i synnerhet innovativa organisationer dir kunskap och
kompetens virderas hogt. Det som gor att intresse dr viktigt att ta hansyn till 4r att en person
lattare tar till sig kunskap, att den trivs och arbetar béttre. Detta gynnar dé bade individen och
organisationen. Det &r ocksa viktigt att kunna styra en organisation genom att se till de
anstilldas intressen och personliga mal. Kan ledningen identifiera de anstélldas intressen kan
de ocksa fanga en stark drift och kraft hos de anstillda. Detta menar Lindgren (2002) kan
stodas av ett, korrekt utvecklat, system och vidhaller dven att bristen hos traditionella system
for kompetenshantering och knowledge management ér att de endast tagit hénsyn till formell
kompetens och ignorerat individernas intressen och framtidsvisioner.

Aven Lindgren och Stenmark (2002) menar att system for kompetenshantering bor
konstrueras sa att de tar hinsyn till individers intresse. Detta for att man skall komma i
kontakt med en, i praktiken, ldmplig person och inte bara med den som har ritt formell
kompetens. Den formella kompetensen speglar alltsa inte alltid den verkliga kompetens och
arbetsuppgifter ménniskor har. Stenmark och Lindgren (2002) menar vidare att framtida
system bor implementera foljande fem huvudfunktioner.

» Search for action-based competence

Detta innebdr att man i framtida system skall kunna soka efter personer baserat pa vilka
aktiviteter de utfor i systemet. Exempelvis pa vad de skapar for information, vad de soker
efter for information, vad de skriver ut och ldgger som bokmarken, vilka websidor de besoker,
vilka databaser de soker i och vilka forum, diskussionsgrupper och chattar de besoker.

e Awareness of communities of interests

Morgondagens kompetenssystem bor stoda informella nétverk och intressebaserade grupper
och communities. Detta skall innebéra att individer kan finna andra med liknande eller samma
intressen som sig sjélva och att man kan dela kompetens.

* Deeper level of personal information

Det ar av stor vikt att nésta generation system inkluderar detaljer om individer och att denna
information blir tillgéngligt for alla i organisationen. En hdgre grad av personlighet skulle
gora det enklare for individer att kontakta varandra for informationsutbyte, kompetensdelning
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och for att bygga communities (Davenport och Prusak, 1998). Lindgren och Stenmark (2002)
anser ocksd att gora individuell information, som exempelvis besoOksstatistik och
uppdateringsfrekvens, tillgdngligt for alla skulle gora det ldttare for andra att avgora en
persons intresse- och engagemangsniva.

* Formal descriptions of competence

System for kompetens bor dven ta tillvara historisk och formell information om en individs
kompetens. Man bor saledes inte ta bort allt som har med formell kompetens att gora, utan
man skall snarare komplettera den med intressebaserad kompetens.

* Aggregation of competence data

Framtida kompetenssystem bor kunna aggregera och visualisera den kompetens som systemet
kénner till. Dagens system é&r framst tinkta for ledningsfrdgor och innefattar funktioner for
kompetensanalyser, rekrytering och malstyrning. Dessa funktioner bor dock inte tas bort utan
man bor istillet utoka detta med funktioner for att exempelvis folja de anstélldas aktiviteter.
Exempel pé detta kan vara vilken information vi sdker mest efter. Detta kan ge ledningen en
ogonblicksbild av organisationen. G6r man sedan analyser med jdmna intervall kan man se
vad de anstéllda &r intresserade av och vad de gor. Dessa analyser skall kunna genomforas
och presenteras av systemet.

4.3 Organisationsteori

4.3.1 Teoretisk synvinkel pa organisationer

Dahlbom (2002) konstaterar att fabriker och fabrikstdnkande har dominerat 1900-talets
industrialiserade samhéllen och organisationer. Fabriker ar stora produktionsenheter som
sysselsitter manga ménniskor i komplexa och enformiga processer. Storleken och
komplexiteten i dessa processer gor det badde noddvéindigt och svart att Overvaka och
kontrollera dessa organisationer. Lednings- och organisationsteori utvecklas i enlighet med
hur det dr att hantera stora komplexa industriorganisationer. Industriorganisationen ar baserad
pa idéer om rutiner. Produktionsprocesser upprepades om och om igen, och ledningens
uppgift var att géra dessa processer sa effektiva som mojligt.

I ett servicesamhiille ligger fokus pa konsumtion och produktion av tjénster snarare &n varor. |
det gamla industrisamhillet flyttade produktionen av varor frdn ménniskans hem till fabriken.
Nér man déremot producerar tjénster sker detta inte pa fabriken, utan nérheten till kunden &r
nddvéndigt for att man skall kunna utfora ett bra jobb.

Dahlbom (2002) beskriver i sin artikel dvergangen frdn den mekaniska vérldsbilden som
dominerat under 1900-talet till den romantiska véarldsbilden. Den mekaniska vérldsbilden star
for stabilitet och ordning. Dess motpol dr den romantiska véarldsbilden som star for ett
mjukare sitt att hantera situationer. I servicesamhéllet letar organisationer efter nya sétt att
skota sin verksamhet och uppldgg av arbete. I ett servicesamhille dr det medarbetarnas
kompetens som &r organisationernas storsta tillgang, vilket gor att industrialismens
processtinkande inte passar in.
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Vart samhille och dess foretag har sedan linge paverkats av den mekaniska varldsbilden,
framhaller Dahlbom (1993). Enligt denna vérldsbild vet organisationer vad och hur de skall
gora for att bli framgangsrika. I organisationer kan rétterna till denna mekaniska syn spéaras
dnda tillbaka till Taylors scientific management och Webers byrakrati, hdvdar Jacobsen och
Thorsvik (1998). Stenmark (2002) hidvdar att man kan se pd dessa organisationer som
rationalistiska organisationer och som slutna och stabila system. Arbetet i dessa typer av
organisationer kan beskrivas som kunskapsmaéssigt rutinarbete pa sd sitt att de har vél
etablerade och aterkommande aktiviteter. Dessa aktiviteter dr karaktdriserade av upprepade
uppgifter och kinda problem. Dessutom &r osdkerheten i omvérlden for en sddan organisation
lag och den priméra ambitionen dr att optimera och effektivisera sin prestanda. Nér osékerhet
och problem uppstar maste information 16pa genom trog byrakrati och beslut fattas av en
ledning som &r separerad fran organisationens dagliga verksamhet. Nar osékerheten okar och
miljon fordndras far alltsa den rationalistiska organisationen problem.

Fenton och Pettigrew (2000) framhéller om organisationer skall verka effektivt i en allt mer
dynamisk och foridnderlig virld behdver manga istillet en mer organisk struktur. Denna
struktur kan lattare fAinga de mojligheter som uppstér, kommunicera och stdda beslutsfattande,
istéllet for att forlita sig pa regler och formalism. Dessa organisationer kan inte avskdrma sig
frén omvérlden utan maste istéllet interagera med den och uppmirksamma ekonomiska och
sociala fordndringar i ett storre sammanhang.

4.3.2 Organisationer och informationspolitik

Sveiby (1997) hdvdar att information spelar en avgorande roll for dagens néringsliv och
samhille. For den rationalistiska organisationen innebér den ett kontrollinstrument och for
den innovativa organisationen en vég for kommunikation. Davenport och Prusak (1998)
framhéller att om man ser till graden av kontroll frén ledningens sida kan man se fyra
modeller for detta.

Monarki Federalism Feodalism Anarki

Mycket kontroll Litet kontiroll

Figur 6 (Stenmark, 2002)

Monarki
Monarki uppkommer dé& en central individ eller funktion kontrollerar det mesta av de en
information som finns inom en organisation.

Federalism

Federalism innebér att en central enhet ar ansvarig for den information som skall spridas till
organisationsmedlemmarna, men att lokala aktorer har mer sjilvstidndighet &n vid monarki.
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Feodalism

Feodalism innebar att det inte finns nagot centralt styre utan att det istillet finns mer lokala
styren for information. Dessa styren definierar sina egna informationspolicies utan nagon
integration mellan sig och andra.

Anarkism

Anarkism uppstdir d& centraliserade forsok att styra information misslyckas.
Informationsanarki drivs av behovet av information och skildrar siledes anvéndarnas verkliga
angeldgenheter. Vad som hdnder vid anarkism ér att individer handhar sin egen information
och delar den med andra. Dock forlorar organisationen dverblick dver informationen och den
blir snabbt splittrad och olikartad.

Stenmark (2002) menar att man dven kan vélja att se pd informationshantering genom att gora
skillnad mellan digitaliserad och icke digitaliserad information. Den mesta informationen i en
kontorsmilj6 dr i form av samtal, det vill sdga icke digital. Dessutom dr informationen oftast
ostrukturerad till sin karaktdr. Detta innebdr att den mesta informationen rimligen borde
finnas léngst ner till vénster i Figur 7. Idag 4r dock den vanligaste synen att information och
system hor ihop och att dessa handhar strukturerad information framfor ostrukturerad. Detta
innebédr att fokus istéllet flyttas till ldngst upp till héger i figuren. Eftersom ménga
organisationer verkar utifran ett rationalistiskt perspektiv vill de ofta se pa organisation som
ett bibliotek, vilket illustreras i kvadraten lidngst ner till hdger i figuren. Detta bibliotek &r
dock inte grundat i anvidndarnas verkliga behov. Ett sddant tayloristiskt synsdtt passar daligt
till dagens allt snabbare fordndringar i omvérlden.

WWW Databasen

Digitaliserad

Konversationen Biblioteket

Icke-digitaliserad

Ostrukturerad Strukturerad

Figur 7 (Stenmark, 2002)
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4.3.3 Organisationens struktur

Senge (1995) menar att strukturen inom organisationen styr beteendet hos individer och om
man fordndrar strukturen kan dven beteendet fordndras. Det &r ocksa ofta strukturen som ar
orsaken till de problem som uppstér i organisationen, eftersom denna péverkar hur vi fattar
beslut och hur iakttagelser, mal och normer tolkas.

Traditionellt har minga stora och etablerade organisationer, med verksamhet pé flera olika
marknader, haft en divisionaliserad form. Mintzberg (1979) menar att den
organisationsstrukturen har ansetts effektiv genom att den betjanar olika marknadsomraden.
Den divisionaliserade formen fungerar dock endast under forutsittning att foretaget befinner
sig i en stabil omvérldsmiljo. Standardisering och koordinering &r nyckelbegrepp och syftet
for huvudkontoret dr att kontrollera divisionernas arbete och ge dem mer eller mindre
detaljerade instruktioner. Lei, Slocum och Pitts (1999) menar att de etablerade och
divisionaliserade organisationsformer som existerar i ménga stora foretag har strategier som
snarare fokuserar pa storskalighet dn p& kunskapstillvaxt. For att klara av den tilltagande
konkurrensen kridvs att dessa organisationer skapar en flexibilitet som mdjliggér snabb
kunskapsdelning.

Lei, Slocum och Pitts (1999) menar att de divisionaliserade strukturerna bor erséttas med sma
och flexibla enheter dir besluten dr decentraliserade. Motsatsen till den divisionaliserade
organisationsformen beskrivs som en organisk struktur déir flexibla system och strukturer
prioriteras eftersom de snabbt kan foridndras efter nya fOrutsittningar. Mintzberg (1979)
menar att ad hocrati ar en organisationsform som underléttar kreativitet och innovationer.
Denna organisationsform passar inom hdgteknologiska omraden diar omvérlden dr komplex
och dynamisk. Den organisation som vill vara konkurrenskraftig bor enligt, Lei, Slocum och
Pitts (1999) utveckla en struktur som skapar ny kunskap och formedlar den genom alla
hierarkiska led i organisationen.

Hedman och Pappinen (1996) menar att, nér det lokala och specialiserade i en decentraliserad
organisation blir mer patagligt, 6kar risken att de anstéllda forlorar forstaelsen och kénslan av
delaktighet i helheten. For att decentraliserade foretag skall bli effektiva krdvs alltsa att det
finns en gemensam informationsbas annars blir det létt att olika enheter uppfinner hjulet var
for sig. Man maste alltsd veta vad som hinder pd de andra enheterna i foretaget for att inte
skapa redundans.

Mellanchefer i traditionellt hierarkiska organisationer ansvarar ofta for samordning och
informationsoverforing, menar Rubenowitz (1993), och menar vidare att det hos manga av
dessa chefer kan finnas en rddsla att fritt generera kunskap och kunskapsdelning over
hierarkiska grianser. De &r rddda att informationsteknik kan gora att deras roll minskar i
betydelse eller helt forsvinner. Det ir, enligt Senge (1995), svart att skapa en vertikal dialog 1
organisationer om de &r hierarkiska. For att 4nda skapa en sadan dialog krévs att ledningen ser
fordelarna med dialogen och att dessa kénns viktiga. En person som vant sig vid att driva
igenom sin egen vilja i kraft av sin position méste dven avsta fran detta for att dialogen skall
forverkligas. Dessutom maste den individ som hallit inne med sina &sikter i kraft av sin
underordnande stillning borja kommunicera.
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4.3.4 Kommunikation och rapportering av kunskap

Hedman och Pappinen (1996) anser att ménga stora organisationer traditionellt sett har
organiserats som informationsdar utan forbindelse. Dessa Oar har delvis byggts upp for att
man tillimpat den tayloristiska grundsynen med visioner om specialisering och effektiva
produktionsenheter med avgrinsade arbetsuppgifter. Om kunskap och information samlas i
Oar inom foretaget kan detta medfora att endast ett fital anstdllda kan nyttja den.

Lei, Slocum och Pitts (1999) menar att en kunskapsgenererande organisation inte kan baseras
pa revirtinkande och grdnsdragningar mellan olika enheter 1 organisationen.
Kunskapsgenererande organisationer maste snarare ha ett grinsoverskridande samarbete
mellan olika professioner och kompetenser som skidr genom hierarkin i organisationen.
Hedman och Pappinen (1996) menar att en effektiv decentralisering forutsétter att den
samlade informationen kan befrias och goras tillgénglig for dem som behdver den.

4.3.5 Ledarskapets roll

Knowledge management innebér till stor del att kunna identifiera medarbetarnas kunskap och
forstd hur denna kunskap skall spridas till andra individer och enheter inom foretaget. De
flesta chefer, menar Brown och Duguid (1998), inser de svéarigheter som kan uppstd nir
kunskap skall spridas i organisationen men de menar ocksa att cheferna reducerar problemen
till en fraga om information och teknik. De ser alltsd 16sningen i form av béttre teknik for att
lagra, sdka och sprida information. Stora resurser investeras i Intranet och databaser. Dock é&r
kunskap ofta socialt inbdddad i den grupp som tillimpar den och starkt integrerad med det sétt
gruppen arbetar pad. Brown och Duguid (1998) kallar dessa arbetsgrupper “communities of
practice” och menar att forsok att dverfora kunskap fran en grupp till en annan, utan att ta
hénsyn till den kontext kunskapen &r forankrad i, kan resultera i att explicit knowledge
Overfors utan att tacit knowledge beaktas. Vad som anses vara ratt och vérdefull kunskap pa
ett stille Overensstimmer inte nddvandigtvis med vad som anses vara ritt och vardefullt pa ett
annat.

Traditionella metoder for ledarskap har 1 stor utstrdckning varit anpassade till industrin och
fabriksarbete menar Zand (1997). Dér har reglering, styrning, ordergivning, prognosarbete
och kontroll varit viktiga uppgifter hos ledare. Om de forsdker anvinda denna typ av
ledarskap 1 de kunskapsbaserade organisationerna hdmmar de informationsflodet,
kreativiteten och produktiviteten. Det &dr viktigt att ledningen forstar behovet av ett nytt
ledarskap som ser kunskap som konkurrenskraft och att det &dven ser att ledarens roll bland
annat dr att hitta befintlig kunskap och generera ny.

Krusinger (2001) anser att modernt ledarskap karakteriseras av karisma, intellektuell
stimulering samt beaktande av emotionella behov hos varje anstélld. Ledaren bor ha formégan
att formedla en vision till sina medarbetare utan att tillgripa formell auktoritet, kunna odla ett
klimat praglat av intellektuell stimulans, delegera samt 6ppna upp for kommunikation. Senge
(1995) menar dock att dven denna bild av ledaren speglar en omodern syn pa chefer. De
beskrivs som hjéltar som genom sin utstrilning klarar upp olika situationer. Sa ldnge denna
syn finns kvar, &r risken att organisationen lagger storre vikt vid kortsiktiga 16sningar och
karismatiska chefer 4n vid systematiska krafter och gemensam utveckling. Den traditionella
synen pa ledarskap grundar sig pa att ménniskor saknar egen kraft, personliga visioner och
formaga att klara av fordndringar, vilka bara kan rittas till av ett fatal stora chefer. Senge
(1995) anser istéllet att det krdvs en systematisk och langsiktig syn pa ledarskap.
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Ledarskap i ldrande organisationer, menar Senge (1995), innebdr att vara formgivare,
forvaltare och ldrare. Att vara formgivare innebér att ge utvecklingsprocessen en sadan form
att alla 1 organisationen pd ett effektivt vis kan hantera de problem som uppstar. Detta dr en ny
erfarenhet for de chefer som natt sin position genom teknisk kompetens och formaga att fatta
ritt beslut. Varje chef kan ocksd skapa ett unikt forhéllande till sin personliga vision av
organisationen. Han blir sdledes en forvaltare av denna vision. Ledare maste dessutom kunna
formedla sin intuitiva forstdelse sd att andra forstdr. Annars riskerar de att bli auktoritira
chefer som tvingar sina idéer pd medarbetarna och lidgger sig i deras beslut. En viktig
chefsegenskap dr déarfor formédgan att ocksa vara liarare. Chefen bor ha forméga att sitta in
strategierna i ett sammanhang s att alla kan ta del av dem och ges mojlighet att ifragasitta
och forbéttra dem.

Det nya ledarskapet, menar Lei, Slocum och Pitts (1999) ansvarar for att utveckla
organisationer s att individerna kan utvecklas och att en av de viktigaste uppgifterna for
ledningen i en kunskapsbaserad kultur dven &r att {4 alla i organisationen att kénna sig bade
som individer och kollektiv.

Det ny ledarskapet bestar enligt Zand (1997) av tre dimensioner. Det handlar om ledarens
forméga att generera kunskap, skapa tillit men ocksd om att anvéinda makt. Dessa tre
dimensioner interagerar och paverkar varandra. Nir ledare har och anvénder relevant kunskap
litar ménniskor i omgivningen pad dem. Ménniskor som litar pa ledaren 6verfor sin kunskap
och accepterar att han eller hon anvinder sin makt. Ledarens roll &r att med hjilp av kunskap,
tillit och makt koordinera individerna i organisationen sa att goda resultat uppnas.

Lei, Slocum och Pitts (1999) menar att ledaren genom sin roll har den formella makten, men
utan kunskap och tillit mister ledaren sin funktion. En grundforutsittning for kreativitet och
larande dr dérfor enligt att ledarna i organisationen har en personlig relation till s& médnga som
mdjligt 1 sin omgivning. Denna relation kan skapas genom att man exempelvis later ledare
alternera mellan olika delar av organisationen. P4 sa vis far de mdjlighet att utveckla
relationer med kollegor 1 andra delar av organisationen, vilket dirmed ocksa innebér en 6kad
forstaelse for organisationen som helhet.

Senge (1995) menar att det traditionellt sett &r mellancheferna som kommunicerar vertikalt
mellan ledning och anstéllda. De lyssnar till ledningens visioner och mél och forvandlar detta
till praktik. De lyssnar @ven till vad som hénder i foretaget och informerar ledningen om detta.
De senaste decenniernas IT-utveckling har dock gjort att den vertikala kommunikationsvigen
har blivit kortare. Ledning kan, med olika verktyg, direkt f& fram rapporter om vad som
hinder 1 foretaget. Detta innebdr ocksa att de anstillda kan ge ledningen feedback direkt utan
att blanda in mellancheferna. Detta kan, teoretiskt sett, gora att mellanchefernas roll minskar i
betydelse.
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4.3.6 Koordination och grinser inom organisationen

Lei, Slocum och Pitts (1999) framhaller att nir arbetsuppgifter fordelas mellan manniskor
uppstér behov av koordination. Vem eller vilka som skall koordinera och pé vilket sétt det
skall ske kan losas antingen formellt eller informellt. I traditionella organisationer forsvéras
ofta arbetsuppgifterna genom rigida divisioner, grinsdragningar och organisatorisk politik.
Mintzberg (1979) menar att det finns olika koordineringsmekanismer i olika
organisationsformer. [ den divisionaliserade organisationsformer kan det forekomma:

» Standardisering av arbetsprocessen
» Standardisering av resultatet
» Standardisering av kompetens

Standardisering av arbetsprocessen innebér att arbetets innehéll ar specificerat, programmerat
och standardiserat. Standardisering av resultatet innebdr att produkter och tjénster
standardiseras. I storre eller mindre grad kommer standardisering av slutprodukten ocksé att
vara avgdrande for hur den skall arbetas fram. Standardisering av kompetens innebér att man
specificerar vilka kunskaper, fardigheter och vilka kompetenser minniskorna skall ha for att
utfora vissa arbetsuppgifter. Koordineringen bestdms och beskrivs pa ett formaliserat sitt
genom regler rutiner och procedurer.

Mintzberg (1979) menar vidare att organisationer som vill vara kreativa och innovativa bor
strdva efter en koordineringsmekanism som liknas vid Omsesidig anpassning. Hér sker
koordinering genom direkt och informell kommunikation. Kontroll av arbetet ligger i
hédnderna pd dem som utfor arbetet och ledarskapet handlar mer om diskussioner och
konsultation d4n om styrning och instruktion.

Formalisering innebér enligt Abrahamsson och Andersen (1996) en koordineringsmekanism
som verkar genom styrning regler, rutiner och procedurer. Stora och etablerade organisationer
har mdnga och olika formaliseringsdokument exempelvis personalforeskrifter,
lonereglemente, arbetes och processbeskrivning. Avsikten med formalisering &r att styra och
kontrollera genom:

» formalisera hur arbetet skall utforas
» formalisera hur produkterna eller tjénsterna skall se ut

Sandkull och Johansson (1996) anser att en hog grad av formalisering skapar forutségbarhet,
ordning och konsekvens. Det finns dock en risk att den byrdkratiska funktionen i stora
organisationer bidrar till att kommunikationen inom organisationen minskar, pd grund av
regelsystem och foreskrifter. En annan risk hos stora organisationer dr att de rationaliserar
sina rutiner s hért att nya idéer av den anledningen inte ges utrymme. Aven Lei, Slocum och
Pitts (1999) menar att kunskapstillvixten i traditionella och stora organisationer riskerar att
avstanna dé arbetsuppgifterna ofta styrs genom regelverk, byrékrati och att det finns en rédsla
bland chefer att inte gora rétt.

Ett alternativ till formalisering ar enligt Abrahamsson och Andersen (1996) att ha tydliga

forvantningar pad dem som arbetar i organisationen, anstélla personal med vissa virderingar
eller genom internutbildning och ritualer uppmuntra ett visst beteendemonster.
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4.3.7 Organisationskultur

Schein (1992) menar att organisationskultur dr det synsétt och de virderingar som rotat sig i
organisation och som har ett djupgiende inflytande pa attityder och beteenden. Vissa
véirderingar tas for givna och dérfor ligger nagon knappt mirke till dem medan andra &r mer
medvetna. Konceptet kultur 4r mest anvidndbart om det underléttar att forklara svarforstaeliga
och irrationella aspekter av grupper och organisationer. Organisationskultur kan innefatta
foljande tio punkter:

e Observerbara beteendemissiga monster
Det innefattar sprakbruk, sedvénjor och traditioner som vixer fram och de ritualer
gruppen anvander sig av.

e Gruppnormer
De outtalade standarder och virderingar som véxer fram i grupper.

* Virderingar utét
De uttalade och officiella principer och virderingar som gruppen péstar att de forsdker
astadkomma. Exempelvis produktkvalité.

¢ Formell filosofi
De policys och ideologiska principer som styr gruppen gentemot dgare, anstéllda,
kunder och andra intressenter.

e  Spelregler
Outtalade regler for att komma 6verens och det en nykomling maste acceptera for att
bli en respekterad medlem.

e Klimat
Det sitt organisationens medlemmar upptridder mot varandra och interagerar med
andra sdsom, kunder och andra utomstaende.

* Inbdddade formagor
De speciella kompetenser gruppmedlemmar uppvisar for att fullfélja en speciell
uppgift. Dessa formégor formedlas vidare fran generation till generation av gruppen,
utan nddvéndigtvis blir artikulerad.

e Tankevanor och mentala modeller
De delade kognitiva ramar som styr perception, tankar och sprak bland de medlemmar
som ingdar 1 organisationen. Dessa egenskaper ldrs vidare till nya medlemmar da de
insocialiseras 1 gruppen.

* Delade ésikter
Den delade forstaelsen som skapas av gruppen d& medlemmarna interagerar med
varandra.

¢ Rotmetaforer eller integreringssymboler
De idéer, kénslor och bilder grupper skapar for att karaktirisera sig sjélva. Detta tar
sig uttryck i gruppens materiella artefakter, vilket nédvéndigtvis inte uppskattas av
alla medlemmar.
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Abrahamsson och Andersen (1996) anser att organisationskulturen paverkas av de ménniskor
som finns 1 den, men att det ocksa finns en form av stabilitet i den. Kultur &r en konsekvens av
ménniskors gemenskap och ett resultat av 1dngvarig interaktion mellan ménniskor. Kulturen
paverkas av arbetsklimat, av den teknik som anvinds och av de mal organisationen har.
Organisationskulturen kan dven foridndras, paverkas och manipuleras pa ett medvetet sitt,
exempelvis genom att rekrytera med hinsyn till organisationskultur. Tre forhéllanden &r
viktiga fOr att upprétthalla en organisationskultur:

e Ett val av personal dir man inte bara anstiller dem som &r &mnesmaéssigt mest
kvalificerade for arbetet, utan &ven ser till de nyanstéilldas forhéllningssitt och
uppfattningar.

¢ Genom den hogsta ledningens handlingar, utsagor och géranden etableras normer som
fortplantar sig nedét i organisationen i form av exempelvis risktagande, frihetsgrader
och virdenormer.

e QOavsett hur ndjd ledningen dr med nyanstéllningar, s4 maste de nya i organisationen
gradvis foras in i organisationens sociala liv.

4.3.7.1 Organisationskulturens funktion

I foretag finns som regel en kunskapssyn som ér dominerande och dirfor kan sdgas utgdra en
del av foretagskulturen menar Wikstrom et al. (1994). Man har alltsd en gemensam
uppfattning om vad som é&r relevant kunskap och hur den kunskapen skall skapas och
bibehéllas. Ett foretags kunskapssyn ar ockséd avgorande for dess formaga att genera kunskap.
Om foretagsledningen och andra tongivande individer i organisationen menar att man redan
besitter den relevanta kunskap som behovs for framgéng och Overlevnad blir
kunskapsbildningen sannolikt svag och Oppenheten for ny kunskap liten. Om man déremot
anser att den egna kunskapen inte ricker till kan det finnas en mental grund for 6kad intern
kunskapsproduktion och intresse for ny kunskap. En forutséittning for kreativitet ar att
virderingar rorande flexibilitet, variation och fornyelse ar ett patagligt inslag i kulturmonstret.
Den kreativa problemldsningen som ger nya koncept och ny kunskap behdver en kulturellt
gynnsam grund att std pa. Konservativa och fornyelsehimmande virderingar tenderar att
slacka ut de generativa krafterna, vilket kan leda till att manniskor med strdvanden framaét
lamnar foretaget eller kanaliserar sina nyskapande resurser till aktiviteter som inte har med
arbetet eller foretaget att gora.

4.3.8 Formella incitament for kunskapsdelning

Nadler och Tushman (2000) menar att beloningssystem som stimulerar till samarbete och
helhetstinkande kan bidra till att en positiv kulturférandring mojliggérs. I traditionella och
divisionaliserade organisationer dr beloningssystem ofta baserade pd den egna divisionens
resultat. Detta system gynnar dock séllan samarbete Gver granser och innovativa 16sningar
utan skapar snarare ett tunnelseende. De olika divisionerna tdvlar med varandra pé ett sddant
vis att de héller inne med kunskap som kan gagna de andra enheterna.

Beloningssystem knutna till mal baserade pa kunskap och ldrande dr enligt Lei, Slocum och
Pitts (1999) det enskilt mest effektiva séttet att skapa en gemensam kunskapsbaserad kultur.
Aven Sjdlander (1983) menar att beldningar ir av central betydelse for innovativa foretag da
manniskorna i organisationen tenderar att bete sig pa det sdtt foretaget medvetet eller
omedvetet belonar dem. Individen 6vervidger mer eller mindre medvetet forhallandet mellan
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prestation och forviantad beloning. Individens forvéantningar och ddrmed beteende kan ocksa
paverkas genom att man klargdr sambandet mellan prestation och beloning.

4.3.9 Normativa incitament for kunskapsdelning

Krusinger (2001) anser att normativa incitament innefattar badde sociala och internaliserade
incitament. Sociala incitament grundar sig pa viljan att tillhéra en grupp, géra som sina
forebilder och dérigenom hoja sitt anseende. Denna typ av incitament bestir av grupptryck
fran arbetskamraterna och en vilja att identifiera sig med ideal utanfor arbetsgruppen.
Identifikationen &r starkt knuten till andra sociala grupper och manifesteras i en dnskan att
efterlikna dem. De anstdllda tenderar sédledes att bete sig som ledningen gor. Vill man
orientera foretaget at ett visst hall exempelvis mot kunskapsdelning och innovation bor man
lyfta fram ideal som &r i konsistens med den Onskade orienteringen. Vill man orientera
foretaget mot kunskapsdelning och innovation méste ledningens handlande ligga 1 samma
linje. Foredomliga personer och prestationer bor lyftas fram for att understryka budskapet.
Det, menar Krusinger (2001) sker genom gruppsocialisation. En organisations ledning och
dess medarbetare méste darfor pa olika sétt inskola nykomlingar i verksamheten sa att de
accepterar organisationens grundlidggande forutsittningar. De maste ldra sig att se och forhélla
sig till organisationens verksamhet p& ungefar samma sitt som deras erfarna kollegor.

Krusinger (2001) menar vidare att internaliserade incitament innebér individens vérderingar,
normer och ideal. For att paverka eller dra nytta av dessa incitament bor vissa villkor vara
uppfyllda. Dels bor organisationens mal formuleras si att de blir attraktiva gentemot
medarbetarnas vérderingar och ideal och att det tydligt framgar vad som fOrvéntas av
individen. Det innebir att ord och handling f6ljs at, att ledningen agerar som sagt att de skall
gora. Dessutom maste individen ges mojlighet att se sitt arbete som ett led i att forverkliga
organisationens Overgripande mal. Sambandet mellan olika individers insatser maste
tydliggdras om de internaliserade drivkrafterna skall verka i den riktning ledningen 6nskar.

4.3.10 Oppen killkodsrorelsen — ett exempel pa annorlunda organisation

Den 6ppna killkodsrdrelsen dr ett begrepp som anvinds for att, i ett begrepp, bendmna de
bada rorelserna Open Source (Raymond, The Cathedral and the Bazaar, 2000) och Free
Software (Stallman, 2002). Den 6ppna kéllkodsrorelsen syftar till att utveckla mjukvara pé ett
mindre kommersiellt sdtt &n vad som dr brukligt inom det traditionella néringslivet.
Operativsystemet Linux ar kanske den mest kdnda produkten som kommit ur den Oppna
kéllkodsrorelsen och det har utvecklats péd ett annorlunda sétt gentemot andra projekt. Vad
som dr sdrskilt intressant for denna uppsats dr oppen kallkodsrorelsens sitt att organisera och
motivera sina medlemmar.

Oppen killkodsrorelsen dr uppbyggt av ett extremt 16st och dynamiskt nitverk av ménniskor
och runt ett fital karismatiska gallionsfigurer. Gallionsfigurerna agerar som ledare och
motivationsfaktorer for rorelsens medlemmar. Rorelsen halls samman av gemensamma
filosofier och vérderingar. Rorelsen bygger pa att man far erkénnande, berém och beloning
genom att bli uppmérksammad och beundrad istéllet for att f& ekonomisk beléning (Raymond,
Homesteading the Noosphere, 2000). Detta sker i en struktur som egentligen saknar nagon
ndmnvérd hierarkisk struktur. Dessutom é&r det s att, i princip, vem som helst far vara med
och deltaga i ett projekt inom den 6ppna kéllkodsrorelsen sé linge de oskrivna lagar som finns
accepteras (Raymond, The Cathedral and the Bazaar, 2000).

Kommunikationen inom rorelsen &r till extremt stor del elektronisk. Det &r sdllsynt att
ménniskor, som exempelvis utvecklar Linux, trdffas och diskuterar problem. Istillet utvecklas
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produkter genom att alla far tillgdng till senaste versionen och sedan forsdker var och en
forbattra den. Darefter sdnder de in dndringen till den som startade och “dger” projektet.
Darefter granskar “dgaren” alla d@ndringar som kommit in och ldgger till dem som &r bra.
Harefter sldpps en ny version och sd vidare (Raymond, The Cathedral and the Bazaar, 2000).

Man kan identifiera ett antal modeller runt den 6ppna killkodsrorelsen och dela in dessa i fyra
huvudkategorier, menar Lonnby (2001).

1. Utvecklingsmodeller

Vem som helst kan i princip bli medlem i ett projekt och de flesta arbetar utan
ndgon som helt ekonomisk kompensation.

Nya versioner av produkten slapps tidigt i utvecklingsprocessen och de slapps
dessutom vildigt ofta. Produkten &r elektronisk och distribueras 6ver Internet.

Alla de utvecklare som arbetar inom rorelsen utgér en enorm utvecklingspotential
da de hela tiden anvéinder, granskar och kommer med nya forslag till forbattringar.

Utvecklingen av nya produkter sker vildigt séllan fran grunden utan bygger néstan
alltid pa existerande produkter. Detta dr mojligt eftersom det finns en juridisk
mojlighet att kopiera produkter som &r sprungna ur rorelsen. Detta gor att man
slipper uppfinna hjulet gdng pa gang.

2. Organisationsmodeller

Projekten inom rdrelsen ér véldigt 16st sammansatta pé sé sétt att ménniskor sillan
eller aldrig mots ansikte mot ansikte. Det finns inte heller ndgon officiell struktur
annat dn att de “dgare” som presenteras under nista punkt.

Varje projekt har en eller flera ’dgare” som bestdmmer vilka forbattringar till
produkten som skall beaktas. De beslutar d&ven nir nya versioner av produkten
skall sléppas.

De flesta av dem som engagerar sig i ett projekt inom den 6ppna kéllkodsrorelsen
gOr detta utan ndgon som helst ekonomisk kompensation. Istéllet far de
uppskattning om de bidrar till projektets utveckling. Det finns en vildigt tydlig,
men &nda outtalad, norm inom rérelsen som séger att ju mer man delar med sig av
kunskap desto hogre status far man. Denna kunskap delas till véldigt stor del 6ver
Internetbaserade diskussionsforum. Dessa forum och dven Internet i sig ar alltsa
starkt sammankopplande med rorelsen i stort.

3. Affarsmodeller

Det dr inte tidnkt att man skall kunna silja produkterna som kommer ur rérelsen for
pengar. Detta finns det juridiska och normativa begransningar mot. Daremot ar det
legitimt att tjana pengar indirekt pa ett projekt inom rorelsen.
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¢ Man kan indirekt tjina pengar genom att paketera produkten och sélja den som en
tjénst dar man istéllet tar betalt for paketering, sammanstéllning och
dokumentation.

* Det ér legitimt att ta betalt for support, utbildning och drift.

* Det gar dven att tjdna pengar pad utvecklingsmodellen i sig. Organisationer kan
spara stora pengar pa att gd samman och utveckla produkter tillsammans. Da
slipper man att uppfinna hjulet flera ganger vilket ofta gagnar samtliga parter.

4. Ideologimodeller

* Inom rorelsen uppmuntras kunskapsdelning. Att sitta och skydda sin kunskap
anses bidra till motsittningar mellan méinniskor och det gagnar inte gruppen eller
organisationen.

*  Om ménniskor far arbeta med det de vill kommer de att prestera och ma béttre
vilket gagnar alla, bdde den enskilde och organisationen i ldngden.

* Ingen skall dga rdtten till programvara utan den skall vara fri att anvéndas for alla.

4.3.11 Motivering till valet av teorier

Teorikapitlet redogdr vad data, information, kunskap och kompetens &r. Detta eftersom det &r
ett kunskasdelningssystem vi har utvirderat och de ovanstdende termerna ofta aterkommer i
bade teori och diskussion. Ménga har genom arhundraden forsokt att forklara termerna, och vi
har helt enkelt valt de teorier som ligger ndrmast véra uppfattningar i dmnet. Dessa
forklaringar kravs for att fa en forstielse av komplexiteten i &mnet och for att bilda sig en klar
uppfattning om distinktionerna mellan data, information, kunskap och kompetens.

Vi har valt att titta pA COI ur ett knowledge managementperspektiv och dérfor har vi tagit upp
teorier inom dmnet. Allt det vi tar upp behandlar vi inte nddvéndigtvis i diskussionen utan en
del har vi endast med for att l&saren skall fa inblick i knowledge management. Vi har bland
annat valt att ta upp communities, groupware och andra system som stoder knowledge
management, eftersom det dr at det hallet Telia strivar med COI. Vi har dven valt att ta upp
diverse psykologiska och designmaéssiga aspekter pa system for knowledge management.

I avsnittet organisationsteori vill vi se hur gynnsamma organisationsstrukturer kan se ut {for att
bist passa in med knowledge management. Vi tittar i diskussionen bland annat p& hur
organisationsstrukturer, ledarskap och organisationskultur kan péverka nyttjandet av COI.
Darfor har vi ocksé med teorier som behandlar detta for att introducera ldsaren i &mnet.

Vi har dven tagit upp den 6ppna kéllkodsrorelsen som ett exempel pa en organisation med

starka sociala och normativa incitament. Rorelsen bygger ocksa pa en anda att
kunskapsdelning och intresse ar viktiga delar i en organisation.
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5. Beskrivning av COI

5.1 COI som system

COI é&r ett system for frimjande av kunskapsdelning och ar utvecklat av Telia. Varje
Teliabolag har sedan sitt egna Intranet. COI finns under Telias koncerndvergripande Intranet.
Systemets primédra uppgift dr att skapa och forbéttra de nitverk som finns pa Telia samt att
sprida, dela och forddla den kompetens och kunskap som Telias medarbetare har. Vid tiden
for vér studie existerade COI endast som en prototyp. Vid tidpunkten for var undersdkning
fanns det mellan 700 och 800 registrerade anviandare av COI. Systemet bygger pd IBMs Lotus
Dominoplattform och &r helt webbaserat.

COI &r uppbyggt som en arenametafor, vilket innebér att manniskor skall kunna métas och
diskutera i sé kallade arenor. Dessa arenor kan ses som enskilda och &mnesspecifika. Det skall
séledes finnas olika arenor for olika diskussioner och vem som helst inom Telia skall kunna
skapa en arena.

For att kunna anvidnda COI krivs det att man ansdker om medlemskap eller blir inbjuden till
en arena, vilka vi beskriver nedan. Fran systemets startsida gir man sedan vidare ut till de
olika funktionerna. Man loggar in med ett personligt anvindarnamn och 16senord man fatt
sedan man registrerat sig i systemet. Nir man loggat in kommer man till sin personligt
anpassade sida, som gar under namnet Mitt COI Center. Hér kan man vélja att gd till olika
arenor, skapa nya arenor, se nyheter om COI och sé vidare.
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Figur 8

Pé startsidan (Figur 8) beskrivs syftet med COI och de funktioner som finns tillgdngliga. Det
finns dven mojlighet att komma i direktkontakt med de ansvariga for COIL. TCD ér en lista
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med grundliggande uppgifter om samtliga Teliaanstdllda och den innehéller ungefér 30 000
namn. Hit finns det ocksé en lank for att man skall kunna hitta och bjuda in ldmpliga personer
till en arena. Varje namn i listan dr ldnkad till en personlig faktaruta med e-mailadress,
geografisk tillhorighet, foretag, telefonnummer samt vilka COI verksamheter som personen 1
fréga &r kopplad till.

Till hoger pé startsidan finns alla arenor listade, med mojlighet att direkt logga in pa de arenor
som dr tillgéngliga, det vill sdga arenor som man dr medlem i eller de som dr 6ppna. Arenor
beskrivs ndrmare nedan. Till vinster pd sidan finns ett antal lédnkar, bland annat till ett forum
dér besokare kan 1dmna synpunkter och dsikter angdende COI. Detta forum dr 6ppet sé att alla
kan ldsa och skriva i det. Det finns &ven en funktion for att registrera sig i COI. For att kunna
registrera sig, krdavs det att man uppger sitt personliga TelialD som alla anstidllda har. Om man
istdllet blir inbjuden till en arena av en person som redan dr COI-anvéndare behdver man inte
uppge TelialD. Att uppge sitt TelialD &r dock nigot man behdver gora forsta gdngen man
anvander COI. Denna inloggningsprocess ersétts dérefter av ett personligt anvandarnamn och
16senord for inloggning.

Man har ocksé mojlighet att logga in pa sin personliga sida och déirifran 6verblicka de arenor
och aktiviteter som man &r involverad i. Om man véljer att logga in fran startsidan direkt till
sin personliga sida mots man av i stort sett av samma uppldgg som pa startsidan. Skillnaden &r
att de arenor och aktiviteter man deltar i eller blivit inbjuden till redovisas. Detta sker i en sé
kallad dropdownlist dir det finns ldnkar till de aktuella arenorna och till Mitt COI Center,
vilket 4r namnet pa deltagarnas egna personliga sida.

Mitt COI Center dr den sida dér man administrerar de arenor man sjdlv skapat. Man har dven
overblick over de arenor som man sjélv deltar i och om det tillkommit nagra inldgg eller
nyheter i dessa. Det finns ocksd mdjlighet att ta fram alla arenor som existerar i systemet.
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Mojligheten att skapa en sa kallad arena finns oberoende var i COI man befinner sig. En arena
kan liknas vid ett diskussionsforum dédr man tillsammans med likasinnade Teliamedarbetare
ventilerar de &sikter som &r aktuella for just denna arena. Varje arena &r skapad med syftet att
skapa en diskussion eller att fa hjilp med ett visst &mnesomrade. Deltagande i en arena gar ut
pa att svara pa redan stillda fragor eller pastdenden. Man kan naturligtvis ocksa skapa en egen
diskussion eller stilla fragor till andra. Det finns ocksd mojlighet att lidgga ut filer i
anknytning till diskussionen. Om man har skapat och &r administratér for arenan har man
mdjlighet att bestimma vem som skall {3 tillgénglighet till filen. Den som startar upp en arena
har dven mojlighet att byta administratér. Dock finns det endast mdjlighet att ha en
administrator till varje arena. Vid skapandet av arenan specificerar man namn pa arenan och
beskriver dess syfte, vilket presenteras som en hemsida i COI. Endast administratéren har
rattigheter ifrdga om redigering av arenan som exempelvis dndra ledtexter. Man kan dven
stéllla in ett antal andra parametrar sdsom &ndamal och om syfte. Man kan &dven tidsbestimma
hur ldnge arenan avses anvindas. For att bestimma atkomst av arenan finns det tvd varianter.

1. Arenor som dr 6ppna for alla. Detta innebér att arenan &r 6ppen for alla inom Telia och
att alla kan deltaga och sjélva gora sig till medlemmar om de &r registrerade i COI.

2. Arenor som ir slutna. Med slutna arenor menas de arenor dédr administratéren bjuder
in deltagare. Endast administratdren kan bjuda in medlemmar till dessa arenor, vilket
innebér att man maste ansdka om medlemskap eller bli inbjuden till en sddan arena for
att kunna deltaga.

Administratoren har mojlighet att ga in och éndra arenans egenskaper dven efter den skapats,
vilket innebér att en arena som varit av dppen karaktir, kan stingas av den administratéren
och vice versa. De som redan har blivit inbjudna till arenan finns fortfarande registrerade dven
om arenan skulle stdngas. Till hdger pa sidan finns de hindelser som intrdffat under den tid
arenan varit aktiv. Varje arena har ett eget diskussionsforum dér inldgg kan sorteras efter
datum, dmne eller avsdndare.
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En annan funktion adr Kalender/aktiviteter. Den anvidnds for att bestimma moéte, tid for
seminarier eller liknande. Medlemmarna i arenan kan dir se om de har nagot planerat eller
skicka ut paminnelser till andra deltagare angaende eventuella planerade aktiviteter.

Det finns ocksa mdjlighet att dven dér l4gga ut filer sé att alla arenamedlemmar kan ta del av
den. Man kan dven se vem som lagt ut filen och sdka upp personen i TCD. Administratdren
har dven mdjlighet att 1dgga in upp till tio stycken olika ldnkar, vilka placerar sig till vénster
pa sidan.
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6. Resultat

6.1 Intervjuer

Vi har intervjuat atta personer om deras &sikter angdende COI och knowledge management
inom Telia. Intervjuerna har pagatt mellan 45 minuter och en och en halv timma. Vi har valt
att utelimna namnen pé de vi intervjuat i redovisningen av intervjuerna. Detta beror dels pa
anonymitet och dels pé att det inte ger l4saren nagot stérre virde. Samtliga av de intervjuade
har haft anknytning till COI och har jobbat pa ett flertal olika foretag inom Telia. De har haft
god insyn i koncernens knowledge managementarbete och har exempelvis varit projektledare,
affarsutvecklare samt anstéllda pé stabsniva.

Det forsta vi tog upp 1 intervjuerna var om de anser att Telia i praktiken har en specifik
knowledge managementstrategi och hur de forhaller sig till kodifierings- och
personaliseringsstrategin som forklaras i teoriavsnittet. En av de intervjuade anser att man
forst maste satsa pa personalisering som en grund for att senare eventuellt koncentrera sig pé
kodifieringsdelen. Annars ar de tillfrigade relativt 6verens om att man maéste arbeta efter en
strategi som ligger nadgonstans emellan kodifiering- och personaliseringsstrategin men att man
bor borja med personaliseringsdelen. Detta beror, enligt en av respondenterna, frimst pa att
det dr omojligt att tomma en minniska pad kunskap, varfor man istéllet skall forsoka fa
personer att jobba tillsammans. En respondent skiljer sig dock lite frdn de 6vriga och menar
att strategin bor anpassas efter organisationens storlek. Med detta menar respondenten att
Telia som har en omfattande organisation forst och frimst méste striva efter att koda ner sé
mycket kunskap som mojligt i ett system, men att det dven maste finnas inslag av
personaliseringen. En av respondenterna sager ocksa att oavsett vad man viljer for strategi
mdaste man ha en uttalad och genomtdkt grundsyn pa knowledge management inom Telia, och
samma person anser att en sadan inte finns i dagslaget.

Ytterligare en asikt dr att om personaliseringsstrategin skall fungera méste det till ndgon form
av stimulering for att de anstdllda skall dela med sig av sin kunskap. Dérfér menar
respondenten att man maéste ha ett bra verktyg for kunskapsdelning, dé tillfredstillelsen av att
fa kunskap ér tillrdcklig for att dela med sig av sin egen.

Det finns bland annat respondenter som anser att COI maste vara enkelt att anvdnda och
bygga pa frivillighet. Det viktigaste &r att pd nigot sétt fi personalen engagerade och sjélva
lata dem uppticka vad som dr bra och vad man kan anvinda COI till menar manga. Det finns
dock de som hivdar att man pa ndgot sitt méste styra upp anvindandet av COI. Ar det helt
frivilligt och de anstdllda inte riktigt vet vad COI gar ut pa, kommer systemet inte anvéndas
dd man redan har ont om tid. Ett sétt att leda in de anstdllda pd COI ér, enligt nigra av
respondenterna, att ledningen sjélv borjar anvéinda COI och foregér med gott exempel. Det ér
ocksa viktigt, enligt de flesta av de tillfrdgade, att man fran ledningen gér ut och forklarar
nyttan med COI, s alla vet vad de far ut av det. Detta kan bland annat ske genom nagon form
av utbildning.

Ett annat problem som kan uppsté &r att de anstillda inte delar med sig av sin kunskap utan
istéllet haller den for sig sjilv. Hér anser en av respondenterna att det krdvs nagon form av
motivation, exempelvis beloningar av nagot slag, for att man skall stimulera manniskor att
dela med sig av kunskap. Pé lidngre sikt &r det viktigt, anser samma respondent, att ledningen
pa ndgot sdtt forsoker fordndra foretagskulturen mot en allt mer kunskapsdelande
organisation. En av de intervjuade sdger ocksa att COI maste vara val integrerat med Intranet,
dir det pa ett tydligt sdtt pavisas hur man nar COI och hur det anvénds, for att systemet
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overhuvudtaget ha en chans att upptidckas av majoriteten av Telias anstdllda. Det dr ocksé
viktigt att man far COI att utmérka sig gentemot de befintliga systemen inom Telia. COI far
inte heller bli for stort och krangligt att anvanda tycker vissa.

Nér vi frdgar om organisatoriskt minne ér de flesta respondenterna dverens. De flesta tycker
att det skulle vara bra att ha ett system som behandlar organisatoriskt minne, men fa tror att
det dr genomforbart i praktiken. En av de tillfrigade anser att det &r mycket viktigt att se
tillbaka pd historien, men menar ocksd att man samtidigt inte far glomma att se till
utvecklingen som skett efter inmatningen och att ta hénsyn till fordndrade omstdndigheter i
omvédrlden. Samma respondent anser om man i COI skall anvdnda arenorna som
organisatoriska minnen och det &r, nér en arena startar upp, nodvéndigt att sétta upp syfte och
forvintat resultat med den. Dessa bitar maste ocksa uppdateras under tiden projektet eller
arenan pagar. Arenan bor sedan ldggas ner ndr man inte langre kan se négra nya mal for den.
Nér man sedan avslutar en arena sd skall man ldgga till hur man genomforde projektet i
arenan och vad utfallet blev anser samma respondent. De flesta av de tillfrdgade ar Overens
om att om detta pd ndgot sitt skall vara genomfOrbart maste nagon form av effektiv
sOkfunktion finnas sa att rétt information kan hittas. En av de tillfrdgade anser ocksé att man
skall dela upp arenorna hierarkiskt, s& man forst kan soka pd nyckelord och hitta arenan, for
att man sedan stegvis skall kunna ga djupare ner i den for att leta efter det man soker.

De intervjuade &dr ocksé i stort sett Gverens om att ett system for hela Telia dr béttre &n att man
lokalt wviljer egna system. En av respondenterna menar att det positiva i1 ett
koncernévergripande system &r att man redan kdnner till mjukvaran om man byter bolag inom
Telia. I lingden blir det dven dyrt om man skall ta fram en speciell programvara till varje
organisation. En annan respondent anser att ett heltdckande system ar positivt eftersom alla
system och nétverk som hjélper till att sudda ut granser mellan Telias olika bolag gagnar
organisationen i stort. Som sagt svarade nédstan alla att ett system for hela Telia dr att foredra,
men det finns dven de som pekar pa fordelar med flera lokala system. En av de intervjuade
menade att programvaran kan bli skrdddarsydd for varje bolag och att man &ven blir mer
anonym mot hela Telia och pé sé sétt kinner sig tryggare att dela med sig av sin kunskap.

Tre av dem vi intervjuade uttalade sig ocksa om vad syftet med COI &r. En av dem sade att
COI skall stimulera till 6kad kommunikation mellan de anstéllda pa Telia och i framtiden
dven med andra foretag. COI skall ocksa vara en plattform for projekt, dér alla Telias idéer
skall utvecklas och projekt skall styras. Det bor ocksé finnas ett projektstyrningsverktyg
implementerat i COI. Det finns dock ménga av de intervjuade som inte héller med om detta.
De menar att COI framst skall vara ett verktyg for kommunikation och inte inkorporera for
ménga olika omraden. En av dem som uttalat sig om syftet med COI anser att systemet skall
hjdlpa till att frigdra den kunskap som finns i organisationen for att nd konkurrensférdelar
trots minskad personalstyrka. Samtliga tre personer har ocksé sagt att tanken med COI é&r att
det pa sikt skall kommersialiseras.

En fraga dér svaren frin respondenterna skiljer sig &r om det finns en risk for att de anstillda
fraimst deltar i de arenor de tycker ar roliga och intressanta framfor de som ingér i konkreta
arbetsuppgifter. De flesta anser att det inte 4r nadgot problem egentligen, utan att f4 utlopp for
det man tycker ar intressant och det man &r bra pa endast 6kar motivationen dven for andra
arbetsuppgifter. En av respondenterna ér inne pa samma linje men anser ocksa att det i mangt
och mycket ir en ledarskapsfriga. Aven om de anstillda sysslar med annat vid sidan av sitt
arbete, ar det upp till cheferna att se till att personalen gor sina arbetsuppgifter. En annan av
de tillfragade sdger dock att det finns en risk att man forsummar sitt arbete for att istéllet
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syssla med roligare saker. Det dr darfor viktigt att krdva att anstdllda deltar i de arenor som
innefattar deras arbetsuppgifter och sedan utover detta véljer om man vill deltaga i nagot
annat menar respondenten och anser alltsé att det maste till ndgon form av styrning frn hogre
instans. En annan av respondenterna ser det som framtidsvision att de anstéllda sjdlva fér
deltaga i valet av arbetsuppgifter. Detta innebér att de anstéllda eventuellt far jobba med det
de &r intresserade av. P4 sa sitt kan man hdja motivationen, vilket i sin tur forbéttrad
produktivitet och resultat. Den tillfrdgade hdvdar samtidigt att detta ej &r genomforbart inom
den nirmaste framtiden.

Nér vi kommer till fordelar med COI anser de flesta att idén med ett kunskapsdelningssystem
later vildigt intressant. En av de tillfrigade menar att det ar effektivare att 16sa problem med
COI, da man ldttare kan hitta en annan person med samma problem och sedan tillsammans
16sa problemet. Den tillfragade anser ocksé att menyerna i systemet &r bra utformade. Andra
fordelar som ndmns av flera respondenter ar att diskussionsdelen i systemet dr bra. Dar kan
man exempelvis diskutera dmnen och dela filer. En respondent anser att COI inte bara har
betydelse for expertkunskap, utan dven for mer praktiska och vardagliga &mnen.

Nér det géller bristerna i COI é&r alla respondenterna ense om att man maste géra nigot at
anvandarvénligheten. Som det &r idag ar det for rorigt och ologiskt. Det dr helt enkelt for
mycket text pa en gang. En av de intervjuade menar att COI é&r ett verk av tekniker och inte
anpassat for de som skall nyttja systemet. Man har alltsa borjat i fel &nda anser samma person.

Vidare anser en annan av de intervjuade att filhanteraringsfunktionen behover forbéttras och
forenklas da detta dr en mycket viktig och anvéndbar del av systemet. Négra av de intervjuade
skulle ocksé vilja ha ndgon form av verktyg som stdder direktkommunikation, som en chatt
eller ndgot liknande. En person trycker ocksa hart pa att COI endast finns pa svenska. Pa vissa
teliabolag dr merparten av de anstéllda inte svensksprakiga, vilket gor det svart att anvianda ett
sadant verktyg. Dessutom, fortsdtter personen, gor Telias samgaende med Sonera att systemet
méste finnas pa flera sprdk om det skall gd att anvinda inom hela koncernen. Den tillfragade
anser att forsta steget dr att gora COl tillgdngligt pa engelska, och sedan bygga vidare med
ytterligare sprak.

Till sist anser en respondent ocksé att det idag ar svart att hitta en expert inom ett omrade.
Losningen pa detta hade varit ett system eller en integration i COI som innebdr att man kan
anvinda kompetens som sokkriterie och pa sa sétt hitta personer. Respondenten syftar alltsé
till det som kallas knowledge maps. Detta ar en karta som visuellt visar de kompetenser som
finns och de kontakter som finns inom detta specifika kompetensomrade. Man skall helt
enkelt, enligt respondenten, visualisera vdgen till kunskap, i form av personer, istillet for
vagen till kodifierad kunskap.

6.2 Enkat

I enkdtundersokningen tillfragades alla 746 som var registrerade i COI, varav 112 inte nadddes
av enkitutskicket som vi berdrt i metoddelen. Detta innebér att 634 personer niddes av
utskicket. Av dessa svarade 164 personer pd enkdten vilket innebér en svarsfrekvens pd 26 %
och ett bortfall pd 74 %. Av de 470 som inte besvarade enkiten ingdr 21 personer som
meddelade att de inte ville besvara enkéten. Darfor behandlar vi dem som bortfall.

En fraga vi stillde i enkéten var hur de som é&r registrerade i COI fick reda pa att systemet
existerade. De flesta hade fatt en inbjudan till en arena i COI och pé sa sitt blivit registrerad.
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Naéstan lika manga personer hade hort om COI via en personlig kontakt som antingen redan
var registrerad i COI eller pa annat sétt kdnde till systemet.

Vi fragade ocksé de anstéllda vad de trodde kravdes for att COI skulle etableras som system
inom Telia och for att de anstéllda skulle borja anvénda det i sitt arbete. De flesta tyckte att
ledningen maste forklara syftet med COI for anvindarna och vad systemet innebér bade for
den enskilda personen och organisationen i stort. Idag dr det endast 1 % av de tillfrdgade som
anvénder sig av COI dagligen. Manga av dem som dr registrerade i COI visste knappt om
detta och i vissa fall undrade de &dven vad COI var for ndgot. Manga anstillda ansag att
anvéindarna sjdlva borde vara med i utvecklandet av COI for att man skall kunna framhéva var
systemet gor mest nytta och for att slutresultatet skall bli s bra som mojligt

For att COI skall sla igenom bland de anstédllda anser ménga att frivillighet &r ett nyckelord da
det &r storre sannolikhet att manniskor anvédnder verktyget om det inte kénns patvingat. Telias
ledning skulle alltsé bara informera om COI och sen skulle var och en fa vilja fritt om man
vill anvinda det eller inte. Aven om frivilligheten #&r viktig maste man #nda kinna till
systemets potential och syfte for att kunna bilda sig en uppfattning om det anser vissa av de
tillfrigade. En hel del ansag &dven att en frivillig utbildning av systemet skulle frimja
anviandandet av COI. Dock ansag ett antal ocksa tvirtom, det vill sdga att om nagon typ av
utbildning kriavdes for ett effektivt anvindande av COI var det ingen id¢ att satsa pa verktyget
alls d& man som anstilld inte har tillrickligt med tid for en sddan utbildning. Forslag till
utbildningsalternativ var nidgon typ av handledning direkt i COI, dér bra information om
systemet skulle finnas att tillgd. Ytterligare ett alternativ som framgick av
enkédtundersokningen var att det utvecklas ndgon sorts information hos ledarna, som i sin tur
kan informera sina medarbetare efter hand. Andra 6nskemal fran de anstéllda var att personer
i ledningsposition sjélva foregick med gott exempel och anvinde COI, och att de pa s sétt
gor det till en officiell kanal. Pa detta sdtt kan forstaelsen for COI 6ka och eventuellt gora de
anstdllda allt mer positiva till systemet.

Flera tyckte ocksa att en grundlig utbildning av de anstéllda i systemet kombinerat med
informationspapper rérande de viktigaste begreppen och anvindningsomriddena inom COI
skulle underlitta arbetet med COI. Aven regler om hur systemet skulle anvindas i det dagliga
arbetet borde framhévas enligt dessa respondenter.

Vi frdgade de anstillda om vad de trodde om COIs framtidsutsikter och vad de tyckte bor
forbattras for att COI skall bli ett effektivt verktyg. En asikt som ofta aterkom ér att COI, som
det ser ut idag, inte har nagon storre framtid utan maste vidareutvecklas for att pa riktigt gora
sig gillande. En &sikt som ocksé aterkom stindigt 4r att anvdandarvinligheten maste forbattras.
Ett exempel pé detta &r att manga anser att filhanteringsfunktionen ar for kranglig. Som det ar
nu dr det svart att skicka respektive ta emot filer samt att uppdatera befintliga filer, vilket ar
en viktig del enligt manga. De tillfragade tycker ocksa att sokfunktioner, eller nigon typ av
register for filer, bor finnas for att underlitta arbetet. En annan faktor méanga kritiserar ar
layouten hos systemet. Det &r ménga som anser att exempelvis startsidan inte ger nagot bra
forsta intryck da den dr for rorig och inte speciellt logisk. Det kan dirfor vara viktigt att l1ata
de som é&r tinkta att senare anvdnda COI pa nagot sitt vara inblandade i utvecklandet av
exempelvis anvidndargrinssnitt och funktioner anser ett flertal. COI maéste helt enkelt 1 storre
grad svara mot befintliga behov &n vad nu &r fallet, alltsd en mer anvéndardriven utveckling.

En del respondenter anser att det kan vara svart for COI att accepteras sa ldnge det ar helt
frivilligt att anvanda. Samtidigt menar flera att det, vid forsta anblicken, kan vara svart att
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forstd hur systemet bést anvands och nagra fa personer hdvdar att de inte har tillrdckligt med
tid for att sétta sig ner i lugn och ro och prova sig fram hur COI fungerar. Manga anser att
tanken med ett kunskapsdelningssystem &r vildigt bra och anvindbart men att de redan nu har
for manga parallella system och helst inte vill ha fler system att sétta sig in i. Det bésta, anser
ndgon, skulle vara om man integrerade denna 1dé 1 ndgot redan befintligt system, exempelvis 1
Officemiljon, eller att man atminstone anpassade anvéndargrénssnittet sa att det liknar nagot
av de andra systemen. Flertalet anser att, om anvédndarvénligheten okar, dr konceptet bakom
COl intressevickande. Man kan alltsa sdga att en viktig del i forbattrandet ligger 1 att det bor
bli mindre rorigt och att COI maste ha en bittre och tydligare struktur for att det skall bli
enklare att anvdnda. Som det dr nu ar det svért att f4 en 6verblick av COI och dess funktioner
anser en majoritet.

Manga ér positivt instéllda till ett system for att stdda kommunikationen inom Telia som ett
komplement till det sociala nétverket. Ytterligare en fordelaktig faktor ar att COI &ar kopplat
till Telias Intranet anser vissa. Det skulle ocksa, enligt ménga, vara bra att ha all
dokumentation pa ett stille s4 man pa ett effektivt sétt kan dela med sig av diverse filer till
andra personer inom Telia. Men d& kréivs, som tidigare sagt, att filhanteringen i COI blir
bittre d&n vad den 4r idag. En annan positiv faktor &r enligt méinga anstéllda att
gruppgemenskapen okar och att COI gor det léttare att bygga ut sitt sociala nétverk.

Négot som en stor del av respondenterna ser som positivt ar att kunna nd COI frén andra
stillen &n arbetsplatsen, frimst dd hemifrdn. De flesta tycker att idén later bra men det ar
ocksd ménga som &r osdkra pd vilket sdtt detta skall ske. Detta tror vi frimt beror pa
okunnighet om hur detta skall ske tekniskt. De som har svarat foredrar dock handdatorer via
ett tradlost natverk, mobiltelefon eller synkronisering av en bdrbar enhet mot en stationir
enhet. Mobiltelefon via SMS eller wap ar ocksa ett alternativ, vilket dock farre anser vara
intressant.

Diagram 1 nedan visar fordelningen av positiva asikter bland dem som &ven svarat att de ar
positiva till huruvida COI kommer att anvéndas 1 framtiden sdsom systemet ser ut idag. Den
storsta gruppen bestar av dem som anser att COI stoder den yrkesméssiga kommunikationen
mellan individer pa ett tillfredstillande sétt. En femtedel anser att COI integrerar flera viktiga
funktioner under ett och samma “paraply” och 16 % menar att en positiv egenskap dr att COI
ar en del av Intranetet. Av dem som svarat ’ovrigt” finns inga tydliga tendenser.
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Positiva asikter bland dem som tror att COI kommer B Stodjer den yrkesméssiga
anvindas i framtiden som systemet ser ut idag kommunikationen
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Diagram 1

Diagram 2 visar fordelningen av positiva &sikter om COI bland dem som &ven anser att de har
anvindning av COI 1 sin specifika yrkesroll. Den mest positiva egenskapen hos COI anses
vara att det stoder den yrkesméssiga kommunikationen mellan individer pa ett tillfredstéllande
satt. En femtedel menar att en positiv egenskap ér att COI dr en del av Intranetet medan nigot
farre anser att COI integrerar flera viktiga funktioner under ett och samma “’paraply”. Av dem
som svarat ”Ovrigt” finns inga tydliga tendenser utan svaren skiljer sig at.

Positiva asikter bland dem anser
att de har anvindning av COI i sin
yrkesroll

B Stodjer den yrkesmassiga
kommunikationen

O Skapar samhdérighet och icke
yrkesmassiga kontakter

B Anvandarvanligheten ar god
OKul och latt att anvanda

20% O Integrerar flera viktiga

funktioner
ODet ar en del av Intranetet

EIngen asikt

B Ovrigt

3% 6%

Diagram 2

Diagram 3 visar fordelningen av negativa dsikter om COI bland dem som &dven anser att de
har anvindning av COI i sin specifika yrkesroll. Den mest negativa egenskapen hos COI
anses vara att det inte &r tillrdckligt integrerat med &vriga system inom Telia samt att
anvéindarvanligheten dr undermélig. Dessa tva grupper ér var for sig 19 %. Ovanligt ménga av
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dessa respondenter svarade antingen “ingen asikt” eller “Ovrigt”. Av dem som svarade

”ovrigt” menar manga att COI ar svardverskadligt och rorigt.

Negativa asikter bland dem anser att de
har anvindning av COl i sin yrkesroll

14% 6%

16%

9%

8% 19%
Diagram 3

B Stddjer ej den yrkesmassiga
kommunikationen

B Anvandarvanligheten ar
undermalig

Olcke intressevackande

OE;j tillrackligt integrerat med évriga
system

OFinesser och funktioner ar inte
tillrackligt manga

OFinesser och funktioner ar
bristfalliga

Eingen asikt

B Ovrigt

Diagram 4 visar fordelningen av asikter rorande de storsta bristerna i COI bland dem som
tidigare svarat att COI dr anvéndbart forst om det forbattras. Den storsta gruppen anser att
COI inte ar tillrackligt integrerat med Ovriga system inom Telia och lika manga anser att
anvindarvanligheten hos systemet dr undermalig. Véldigt fa anser att COI inte stoder den
yrkesmassiga kommunikationen. Av dem som svarat ovrigt anser manga att COI ar rorigt och
brister i sin design.

Asikter rorande de storsta bristerna i COI
bland dem som tidigare svarat att COI ar

anvandbart forst om det forbittras

12% 3%

B Stodjer ej den
yrkesmassiga

kommunikationen .
B Anvandarvanligheten ar

20% undermalig

Olcke intressevackande
12%

OE;j tillrackligt integrerat med
ovriga system

10% OFinesser och funktioner ar

12% inte tillrackligt manga

OFinesser och funktioner ar
bristfalliga

21% Eingen asikt

Diagram 4

En del av respondenterna tror inte att COI, som det ser ut idag, kan stoda och forbéttra
kommunikationen bland de anstéllda pa Telia. Diagram 5 visar vad dessa anser vara de storsta
bristerna hos COI. Ménga anser att anvéndarvinligheten hos COI dr for dalig och néstan en
femtedel menar att COI inte dr intressevickande. Bland dem som svarat “Ovrigt" anser ett
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flertal att COI ar rorigt och ostrukturerat. Mérkbart dr ocksa att ingen valde alternativet
”Stoder ej den yrkesmissiga kommunikationen”.

De storsta bristerna i COI bland dem som anser B Stodjer e] den yrkesmassiga

att COI inte kan stoda och forbittra kommunikationen
kommunikationen bland de anstillda B Anvindarvanligheten ar undermalig
0% O lIcke intressevackande
15%

27% OE;j tillrackligt integrerat med &vriga

system

6% /

OFinesser och funktioner ar inte
tillrackligt manga

OFinesser och funktioner ar bristfalliga

9%
Oingen asikt

4%
B Ovrigt

15%

Diagram 5

Diagram 6 visar vad de tillfragade anser krdvs av Telias ledning for att COI skall anvéndas av
de anstdllda. Den storsta gruppen anser att ledningen inte skall géra nagonting, utan det &r upp
till de anstillda sjdlva att ta till sig eller forkasta COI. Néstan lika manga tycker att ledningen
maste forklara syftet med COI. Endast en knapp tiondel anser att det skall sittas upp regler
hur COI skall anvéndas.

Vad tror du krivs av Telia och dess ledning for att COI B Ingenting, det ar upp till varje

skall anvidndas av de anstillda? individ att ta till sig eller
forkasta COI

% EKlara och tydliga regler satts
upp angaende anvandandet
av COI

ODe anstallda informeras om
COl, men det ar frivilligt for
individen att anvanda

OAlla som vill far genomga en
utbildning i hur COI fungerar
och anvands

Bl Ledningen forklarar syftet
med COI och vad detta
innebar for organisationen i

stort
B Ovrigt

Diagram 6
Diagram 7 visar hur mycket COI anvinds bland dem som besvarat enkdten. Den storsta

gruppen har anvint COI mer dn en gang men gor det sdllan. Drygt hélften sa manga har
endast anvant COI en gang. Endast 1 % anvinder COI dagligen.
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Hur mycket har du anvant COI?

1%

18% 18%

23%

Diagram 7

B Dagligen

B Nagon gang i veckan
O Sallan

Bl Jag har provat det en

gang
O Aldrig
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7. Slutsatser

7.1 Diskussion

7.1.1 Organisation och ledning

Vi anser att Telia méste fa de anstdllda att inse den personliga nyttan med ett knowledge
managementsystem, annars tror vi aldrig att ett sdidant kommer att bli accepterat och anvént.
Det dr @nda pd individnivd man bestimmer sig for att anvénda eller forkasta ett system. Blir
man pétvingad att anvinda ett system kommer arbetet troligtvis bli lidande, varfor det istillet
ar viktigt att motivera anvdndarna. Anvdndare maste sdledes kdnna att de tjdnar ndgot
personligen pé att anvinda systemet.

Vi tror att det studerade systemet kan, om det utvecklas pa ett genomténkt sétt som ett system
for kunskapsdelning och kommunikation, f& stor positiv betydelse for organisation. Detta pé
grund av att den studerade organisationen dr vildigt stor och uppdelad pa sd manga olika
foretag vilket innebér att det bildas isolerade dar av anstéllda. Dessa anstillda tror vi har stort
behov av och vinner mycket pa att kommunicera med andra dar. Det giller alltsa att bygga ett
nitverk mellan dessa dar och motverka de fysiska och organisatoriska mellanrum som finns.
Gor man detta pa ett bra och genomténkt sitt kan systemet bidra till att kunskap delas samt att
effektiviteten och produktiviteten inom organisationen Okar. Vi tror ocksa att organisationen
vi studerat gor helt ritt i att forsoka bygga ett gemensamt och standardiserat system for hela
koncernen, diar vem som helst skall kunna gora sig hord. Detta tror vi forbéttrar chanserna for
god kommunikation och vi anser det vara en av de verkliga kdpphdstarna med ett system som
COL

Ytterligare en sak som beror system av den hédr typen, och i synnerhet tanken pa
organisatoriska minnen, adr att man maste vara pa det klara med skillnaden mellan data,
information, kunskap och kompetens. Vi hévdar att det absolut inte &r s& att man kan spara
undan arenor och den kommunikation som sker dér, och att det sedan genereras ny kunskap
av detta automatiskt sa fort nagon tar del av den. Skillnaden, &r som teorin ocks&d menar, mer
sofistikerad 4n sa. For att information skall kunna bli till kunskap och kompetens krivs
exempelvis intresse, kontext och praktik. Detta dr saker som eventuellt kan stddas av ett
system men som forst och framst maste attackeras pd en nivd som inte berdr datasystem. Vi
anser alltsd att den studerade organisationen maste se till hur ny kunskap och kompetens
genereras ur arenor och hur man kan utvinna ny kunskap ur det studerade systemets arenor.
Vad man speciellt bor tinka pé &r tidsaspekten. Det som var kunskap och kompetens igar
fungerar kanske inte alls i dagens situation. Det géller alltsa att kunna ta till vara pa och
kalkylera med den fordndring 1 kontext som faktiskt sker nér tiden gar. Detta tror vi aldrig ett
system kan kompensera for, utan det méste ligga hos de som anvénder systemet. Det ett
system, om vi endast ser pd det som ett organisatoriskt minne, didremot kan gora ar att
systematisera data och information som sedan kan ligga till grund for ny kunskap och
kompetens i framtiden. Det kan alltsd bilda en ldnk mellan gardagens kunskap och
morgondagens. Detta dr ndgot som man inte heller bor forakta anser vi, men man bor vara
medveten om de hinder och svarigheter som faktiskt finns och inte férringa dessa. Man kan
knyta an dessa hinder och svarigheter till Malhotras tre myter om knowledge management
som vi ndmnt tidigare. Vi anser dock inte att det dr fullt s nattsvart som Malhotra kanske vill
fa det att framsta utan att det faktiskt finns vissa mojligheter att 6verfora kunskap, dtminstone
till den grad att overford data och information kan hjélpa till att generera ny kunskap och
kompetens.
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7.1.2 Sociala aspekter

Ytterligare en aspekt pa acceptans for system av denna typ &r att ledning och andra
inflytelserika personer sjilva maste anvinda systemet och visa pa dess fordelar infor andra.
Precis som med mycket annat inom sociala sammanhang underléttar det om ledargestalter och
ansvariga sjilva pavisar fordelar och foregdr med gott exempel infor andra. Dessa ledare
maste pavisa den personliga nyttan med systemet infor andra och de méste dven forklara den
mer organisatoriska nyttan med systemet. De anstéllda méste alltsa forsta vad de sjédlva kan
tjdna pd att anvinda systemet och de maste dven fOrstar vad andra kan vinna pa att just de
anvinder systemet. Dessutom maste ledning och utvecklare av systemet inse att, for att fa
fram kunskapsdelning, man méste bygga pa de sociala bitarna och att ett system inte l9ser
kommunikationssvarigheter. Systemet dr alltsd bara ett verktyg och innebér inte i sig 6kad
eller battre kommunikation och det &r darfor viktigt att arbeta med normativa incitament,
vilka syftar till kunskapsdelning. De hinder som finns for kommunikation finns saledes forst
och frimst i organisationens kultur och i sociala svarigheter. Man maste bygga en kultur och
normer som gor det ldttare och mer naturligt for ménniskor att dela med sig av sin kunskap till
andra, en kultur ddr man inte tjdnar pa att halla inne med kunskap utan istéllet att dela med
sig. Om att “tjdna pé det” innebdr ekonomisk eller annan kompensation kan diskuteras
ytterligare, men vi anser att en social acceptans och andra normativa och sociala erkdnnanden
ar viktigare i ldngden.

For den enskilde anstéllde tror vi att ett system som COI kan hjélpa individer att léttare fa
kontakt med andra inom organisationen for att diskutera och 16sa problem. Vi tror ocksa att
det kan forbattra det sociala vilmaendet for individer pé grund av att de kan dela med sig av
sina asikter och forhoppningsvis kommunicera med andra som lyssnar pa dem. Effektiviteten
och produktiviteten hos individer kommer troligtvis ocksé att 6ka om systemet utvecklas pé
ett genomténkt sétt. Hotbilden &r dock att de anstdllda upplever att de blivit patvingade
ytterligare ett system som bara tar upp tid for dem och som de inte onskar anvdnda. Da
kommer det formodligen inte bidra till nagra fordelar varken for individen (kanske for vissa
enskilda individer) eller for organisationen utan det kommer istéllet att bli en belastning for
den. Belastningen kommer 1 s& fall dven att bli kinnbar ekonomiskt d4 man har lagt ner
mycket pengar pa att utveckla systemet. Dessutom kan dven folk kénna sig stressade av att fa
ytterligare ett internsystem de maéste sétta sig in i, istéllet for att géra annat arbete som bidrar
till organisationens framgang.

Man kan dven diskutera moralen bakom att paverka folk att dela med sig av sig sin kompetens
och i1 forlangningen dven sig sjdlva. De kompetenssystem som Lindgren och Stenmark
diskuterar, dér ett system skall registrera vad individer gor, vad de besoker for webbsidor och
soker efter for information i systemet, far kanske vissa ménniskor att tinka pa Orwells 1984
(1980). Motargumentet mot detta dr i sd fall att man pa arbetet skall sysselsétta sig med det
man &r anstdlld for och inte det man direkt &ar intresserad av personligen. Detta argument
motsidger dock manga andra pastaenden i som presenteras i denna uppsats och andra filer. Det
vi frimst da tdnker pa dr att intresse, Oppenhet, spontanitet och delning av information och
kunskap bor premieras i organisationer och att man inte skall behdva dvervakas for att skota
sitt arbete. Arbetet skall istillet vara tillrdckligt intressant och bygga pé det man &r intresserad
av i s hog grad som mojligt. Tanken med detta dr att man skall arbeta utifrdn en personlig
vilja, utan nagra hot eller formella incitament och att man skall trivas pé sitt arbete. Ett
exempel dr vad som skulle anses vara ritt eller fel om man loggar in och gor offentligt vad
alla anvindare gor i COI och vad de skriver for inldgg i arenor. Givetvis kan man hévda att
den informationen redan &r tillgdnglig i systemet, men vi hidvdar att det kan vara en stor
skillnad mot att systematisera en sadan insyn. Skulle detta inkrdkta pa den personliga
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integriteten eller skulle den bara vara till nytta for alla individer och organisationen i stort?
Vad som &r moraliskt rétt eller fel i denna fraga ér givetvis omojligt att svara pa och det ar en
subjektiv bedomning av individer. Vi tycker dock att frigan dr intressant och nagot man bor
tanka pa nir man utvecklar ett system.

7.1.3 Specifikt for det undersokta fallet

Vi menar att COI faktiskt kan underldtta for minniskor att dela kunskap och idéer. COI har
vissa uppenbara for och nackdelar nédr det giller knowledge management anser vi. Till
fordelarna hor att alla anstdllda med tillgdng till Telias Intranet ocksd har tillgang till COI
vilket gor det relativt enkelt att finna andra anstdllda inom Telia. Vi anser dock att man,
atminstone tills vidare, endast bor se COI som ett system for kunskapsdelning och inget
komplett verktyg for knowledge management. Detta innebdr dock inte att systemet inte kan
vara ett stod och en del i Telias knowledge management. Det finns, som &dven ndmns nedan,
delade meningar om vad COI &r och hur det skall utvecklas i framtiden. COI har inga
funktioner for att se eller analysera kompetensniva och kompetensomrdden inom
organisationen, varken kompetens som finns idag eller den som maste finnas i framtiden.
Detta finns det dock redan andra system for inom Telia, varfor vi inte ser nagon nytta med att
implementera detta i COI i dagsliget.

Vi ser heller inget akut behov av att anvinda COI som ett verktyg for projektstyrning, vilket
vissa inom foretaget vill att det skall anvéndas till. Vi anser istédllet att COI kan vara en viktig
del av projekt ddr man kan diskutera arbete utan att i dagsldget implementera styrningsverktyg
for projekt. Vi anser att man skall begridnsa COI till att endast verka for kommunikation och
att man bor forsoka fa COI att bli ett anvindbart och accepterat verktyg. I framtiden kanske
systemet kan byggas ut for att anvindas for fler uppgifter som exempelvis styrning av projekt,
men idag, anser vi och ménga av dem vi tillfragat, ar det allt for omoget for att inriktas pa fler
saker &n kommunikation och kunskapsdelning.

Till COIs nackdelar hor bristande anvandarvénlighet och ett ndgot diffust syfte. Nar vi talar
om det sistndimnda menar vi att det finns delade meningar om vad COI skall anvéndas till,
precis som vi diskuterat ovan. Detta har framkommit i vir undersdkning dir vissa anser att
COI skall vara ett universalverktyg, som skall anvidndas till diverse olika uppgifter,
exempelvis projektstyrning, kunskapsdelning och kompetensstyrning. Vissa andra anser att
det bor vara ett vildigt specialiserat system som endast skall syfta till kunskapsdelning och
kommunikation. Vi anser att de som utvecklar COI, ledning och de som senare skall vara
anvindare av COI méste ha en gemensam malbild av vad COI skall bli for system. Gors inte
detta riskerar COI att bli ndgot som alla blir missndjda med och som aldrig blir accepterat
eller anvént. For att rada bot pd detta maste dessa tre parter diskutera framtiden for COI och
hidnsyn maste tas till dem som skall anvidnda systemet. Idag finns det ett fatal arenor for att
anvandare skall kunna ge viss feedback till dem som utvecklar COI, men detta récker inte alls
anser vi. Idag kénns det lite som om de som utvecklat COI inte riktigt lyssnat till dem som
skall anvédnda systemet, vilket dr ett vanligt och klassiskt misstag inom systemutveckling. Ett
exempel pa ett enkdtsvar som understryker detta dr "COI har inte drivits fram utifrdn
anvindarna, vilket tyvdirr ofta ger effekten att anvindarna inte ser nyttan”. Detta dr nigot
som ockséd styrks av vissa personer vi intervjuat. Dessutom verkar det finnas en brist i
feedback till systemet. “Jag trodde produkten var nerlagd eller egentligen aldrig funnits!!” ar
ett relativt talande svar vi fick fran en enkétrespondent. Vi tror att man maste ha en betydligt
mer levande dialog mellan anvéndare och utvecklare och att det kanske kan bli mer effektivt
om man har en mindre skara anviandare som verkligen ger feedback. Som det kédnns idag har
det runnit ut lite 1 sanden och detta intryck forstirks ocksa genom att vi tittat pa de arenor i
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COI som skall syfta till utvecklingen av systemet. Dessa arenor dr, i vart tycke, relativt
”doda” och det dr inte manga asikter som verkar komma fram i dessa.

Vi tycker inte heller att COI skall presenteras for de anstédllda som det har gjorts fram till idag.
Som det dr idag finns systemet under Telias Intranet, dock utan nigra lankar. Man maéste
sdledes veta adressen till COI for att komma at det. Vi anser dock att man madste arbeta
igenom systemet mycket mer innan det presenteras for en stor mdngd anvindare. Vi har
mérkt, bland dem vi undersokt och pé oss sjilva, att man idag blir relativt besviken pa COI
som system pa grund av dess bristande anvdndarvénlighet och design. Problemet med detta
kan vara foljande scenario. En anvéndare tittar pA COI och blir besviken (vi menar inte att alla
blir besvikna). Ett ar senare har COI utvecklats och blivit ett mycket bra system. Samma
anvindare kanske blir uppmanad att anvidnda systemet igen och minns sina erfarenheter fran
aret innan och far genast en negativ instéllning. Hade samma person blivit erbjuden en mogen
produkt fran borjan, hade hans eller hennes instéllning kanske varit mycket béttre. Det finns
alltid en risk med att presentera produkter allt for tidigt 1 utvecklingscykeln. Om man dnda gor
pa detta vis och sldpper ut nya versioner av systemet tidigt méste anvéndarna vara vil
medvetna om att det 4r en prototyp de & med och utvecklar, samt att de &r till for att ge
feedback pé systemet. Som det ser ut idag tror vi inte att ménga dr medvetna om detta utan
kénner att de blivit presenterade en fiardig produkt som de inte alls kdnner sig ndjda med. Vi
anser alltsd att ”lanseringen” eller kanske rittare sagt prototyplanseringen” av COI kanske
inte har varit tillrackligt genomténkt.

COI bygger pa en teknisk plattform som vi kdnner att Telia inte har nigra stérre intressen i
langre. Denna plattform &r Lotus Domino och istillet for denna verkar Telia mer inriktat pa
Microsofts produkter. Vi anser att det dr hogst 1dmpligt att COI grundar sig pa en plattform
som har en framtid inom Telia, 1 annat fall riskerar COI att sjalvdo nér plattformen Overges
mer och mer. Det samma géller om COI eventuellt skall kommersialiseras. Skall Telia silja
systemet som det dr och lata kunderna sjdlva administrera servrar till systemet dr kunderna
troligtvis intresserade av produkter dédr de redan har kompetens. Utan att ha négra egentliga
beldgg vagar vi péstd att Microsofts produkter idag &r mer etablerade bland foretag och
sannolikheten att kunderna har kompetens inom Microsoft Exchange framfér Domino é&r
relativt stor. Darfor tror vi att eventuella kunder ser det som en nackdel om COI ir baserat pa
produkter man sjilv inte anvinder, &ven om COI och Dominoservern inte har med &vriga
system att gora. Skall ddiremot COI kommersialiseras pa ett sint sétt att man endast siljer
tjansten COI och att Telia dirmed administrerar servrar med Domino hamnar man i en nagot
annorlunda position. Da ar det istéllet Telia, eller de som skall sdlja COI, som maste ha
kompetens inom Domino och inte kunden i sig, vilka istéllet bara ser systemet som en
webbapplikation. Som vi nimnt ovan, verkar det diremot som om Telia gar mer och mer mot
Microsofts produkter och ddrmed kan det finnas en viss risk med detta.

En av de vi intervjuat anser att COI maste stoda fler sprak &n vad det gor idag. Detta &r nigot
vi héller med om. Som det ser ut idag stoder det endast svenska och om det i framtiden ar
tinkt att fungera som ett heltickande system for hela organisationen bor Telia téinka ett steg
langre. I framtiden kommer troligtvis Sonera att bli inkorporerat med Telia vilket innebér att
man far en stor andel finsktalande i organisationen. Detta innebér att systemet bor stoda det
finska spréket. Kommunikationen mellan svenskar och finldndare blir dock férmodligen
smidigast om det hela skots pa engelska. Alltsd maste dven COI stoda kommunikation pé
engelska. Utover detta finns det Teliabolag runt om i vérlden med inhemska anstdllda, vilka
maste kunna anvdnda COI pa sitt sprak. Detta medfor att COI bor stéda en rad spréak, men
mest akut maste nog dnda engelska och finska anses vara.
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Som nd@mnts ovan, och som styrks av vara undersokningar bland Telianstéllda, har COI vissa
kritiska brister som maste atgdrdas for att systemet skall kunna bli en framgang. Vi har ocksa
ndmnt att det maste till en mer livlig diskussion mellan anvéndare och utvecklare for att COI
skall bli ett battre system. For att dterga till den diskussionen kan ett problem med detta kan
vara att vissa anvédndare har relativt liten insikt om vad som dr mdjligt att géra med dagens
system och att de dérfor begrinsas till att foresld sma forbéttringar som bygger pé de
funktioner som redans finns i systemet. Detta d&r en mycket viktig del och bor inte alls
ignoreras. Vi anser ocksa att de som utvecklar COI bér titta pd konkurrerande system med
liknande inriktning. Det finns en uppsjo av produkter pa marknaden, vilka dessutom redan ar
mogna for att kommersialiseras. Det borde vara en naturlig del i utvecklingen av COI for att
se vad konkurrenter har gjort for system och vad dessa har for for- och nackdelar. Vi tror att
man kan fa manga idéer och tips genom att titta pa andra produkter och att sedan prova att
implementera vissa av dessa funktioner i COI for att sedan fa feedback pa detta av
anviandarna. Exempel pa sadana funktioner ar realtidschat, video- eller rostkonferenser. Dessa
tre exempel skulle kunna gora kommunikationen snabbare och mer direkt dn vad dagens COI
formér. Dessutom anser vi, och ménga av dem vi tillfragat, att man méste kunna fa tillgéng till
COI hemifran.

Ytterligare en svaghet med systemet, som det ser ut idag, &r att det har en for 1ag kritisk
massa. Detta innebér att syftet med COI som kunskapsdelningssystem gar forlorat om det inte
finns tillrackligt manga att dela sin kunskap med. Detta &r ett problem som eventuellt
motsdger det vi diskuterat tidigare om att lansera COI forst da det dr moget. Det kan alltsa l4tt
bli en slags paradox mellan att l&ngsamt bygga upp antalet anvindare, men riskera att
individer far en negativ uppfattning och att vénta tills det ar klart och da inte har nigra
anvandare alls i borjan. Vi tror dock att det ar en ledningsfraga att f4 upp en kritisk massa av
anvindare. Aterigen maste ledning och ledargestalter pavisa nyttan med systemet bade for
individen och for organisationen samtidigt som dessa ledare dven sjdlva méiste anvéinda
systemet, “practice what you preach” helt enkelt. Nér man vil fatt upp en tillrdckligt stor
anviandarskara dr detta mindre akut och det géller istillet att underhalla och behélla de
anviandare som finns. Gor man det kommer formodligen nya anvéindare att ansluta sig om
systemet far bra rykte bland de anstéllda.

Designmassigt anser vi, och manga av de som deltog i var undersokning, att COI lider av
dalig design bade estetiskt och logiskt. En av de mest uppenbara logiska bristerna hos COI
anser vi vara arenahanteringen. Som det &dr idag finns det relativt ménga arenor i COI, men
manga av dem forefaller relativt ”doda” och det verkar inte vara nagon storre aktivitet i dem.
Aven detta ir ndgot som formodligen gor att folk som testar systemet fir en mycket negativ
instéllning till COI. Nér de gar in i systemet fOr att titta i en arena mirker de snart om det ar
hog eller 1ag aktivitet ddr. Man bor alltsé se till att rensa bort icke aktiva arenor fran systemet
och gdbmma undan dessa for anvéndarna. Vill de leta i dessa mindre levande arenor skall de
dock fa gora detta, men de bor inte blandas med de arenor som verkligen &r levande och
aktiva. Det far alltsa inte heller finnas for ménga arenor ”synliga” for anvindaren utan man
maste kunna fé en 6verblick av vilka arenor som finns i systemet.

En annan sak som ocksa det giller arenahanteringen &r att idag saknas ett lampligt sétt att
kategorisera arenorna pa. Detta innebér att det dr véldigt svart att fa en bra overblick av vilka
arenor som finns och att hitta en speciell typ av arena man &r intresserad av. Vi anser att, nir
man skapar en arena, maste man specificera och kategorisera arenan sé att den passar in i en
struktur eller hierarki. Det bor séledes finnas en typ av tradstruktur av arenor, vilka man kan
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jobba sig ner genom for att specialisera sig mer och mer. Givetvis skall det ockséa finnas en
soktjanst dar man kan ga ner i tradstrukturen och direkt hitta lamplig arena. For att detta skall
fungera bra bor man kunna kategorisera varje arena nér den skapas och dven kunna byta
kategori under arenans livscykel. En arena bor alltsd kunna byta fokus allt eftersom
diskussioner pégér i arenan. Detta innebér att man inte behdver veta det exakta namnet pa en
arena for att hitta en lamplig, utan att man kan soka pa ldmpliga ord eller leta sig ner genom
kategorier av arenor istéllet.

Vad giller de mer estetiska synpunkterna pa COI kan ndmnas att vi anser att forstasidan &r for
rorig och att en bra hjélp saknas. Det &r helt enkelt allt for ogenomtinkt for att folk skall orka
sdtta sig in 1 systemet. Egentligen &r systemet inte sd stort utan Telia borde kunna ta fram en
enkel overblick av vad COI &r och hur det fungerar i relativt korta ordalag. Som det ser ut
idag blir anvéindaren bombarderad med information direkt nér han eller hon loggar in pd COI
och far ddrmed ingen &verblick. Den information som berdr hur COI fungerar skall endast
presenteras forsta gangen eller vid behov. Efter detta kdnns informationen omotiverad och
storande anser vi. Det forekommer ocksé vissa oseriosa och kanske “’prototypaktiga” inslag i
COL. Vi tinker framst pé ett stort dollartecken och vissa formuleringar. Detta kanske verkar
relativt oskyldigt men vi tror att det har stor betydelse for hur COI uppfattas av nya
anvindare. System av den hir typen som presenteras for andra méste ge ett seridst intryck
fran borjan och far inte verka “hobbyaktigt” anser vi. Systemet maste dven tilltala anvindaren
bade estetiskt sdvil som logiskt och funktionsméssigt. Som det dr idag gor inte COI detta och
det dr ocksa nagot som verkligen understryks av svaren pd véra enkéter och intervjuer.

Vi tycker ocksa att man som anvéndare av COI kan bli lite for anonym. Vi tror att COI och
Telia 1 sig skulle gynnas av att man visste mer om personen man kommunicerar med genom
COIL. Detta 4ven om anonymitet i sig kan gora att ménniskor har littare att uttrycka kansliga
asikter. Exempel pé detta kan vara att varje individ kan presentera sig, sitt arbete och sin
kompetens bittre &n vad som idag dr mdjligt med COI. Dessutom borde man, {or att utveckla
COIl ytterligare och som vi diskuterat ovan, titta p4 mdjligheter for ljud- och videokonferenser
dér man far en helt annan kommunikation dn vad som finns idag. Detta hade inneburit en mer
personlig och bittre kontakt mellan ménniskor, vilket vi tror hade varit mycket positivt.
Dessutom hade kommunikationshastigheten Okats rejdlt om man anvinder sig av
realtidskommunikation istdllet for den kommunikation som finns idag med att sénda och ta
emot meddelanden. Givetvis har ickerealtidskommunikation sina foérdelar, man skall ocksa
kunna vilja sitt kommunikationsstt.

Vi har i uppsatsen ndmnt teori rorande organisatoriska minnen. Detta &r ndgot som verkar
vara ett av syftena med COI. Idén bakom organisatoriska minnen &r valdigt bra och vi tror att
det finns stor potential i detta om det infors pé ett genomténkt sdtt. Problemet &r dock att
infora organisatoriska minnen i praktiken. De teorier som finns rérande organisatoriska
minnen har inte heller nagra direkta recept pd hur detta skall genomforas. Vi anser, som vi
nidmnt ovan, att Telia bor fokusera pé att COI skall stoda kommunikation mellan individer.
Skall de i framtiden implementera nagon form av organisatoriskt minne i COI bor detta goras
pa ett genomténkt sitt. Vi tror att det méste ske genom att man pa négot sitt sammanfattar de
arenor som inte langre dr levande savél som att spara all kommunikation inom arenan i fraga.
Problemet som finns hér dr att gora en intelligent sammanfattning av arenan sa att rétt saker
tas upp i den, att ge detta i uppgift till ndgon som blir ansvarig for det samt att gora allting
sokbart och enkelt att hitta i. Vi tror att det dr en enorm utmaning att genomfora i praktiken
och att man bor tinka igenom detta noga innan man skrider till verket.
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For att sammanfatta och klargora ovanstdende diskussion anser vi att Telia, forst och framst,
maste se over syftet med COI. Vidare maste det komma till en levande dialog mellan
anvandare och utvecklare och slutligen maste ledningen och ledare inse sin roll i det hela och
forsoka bygga en atmosfar inom organisationen dér kunskapsdelning dr ndgot naturligt och
som de sjélva praktiserar. Vi hénvisar dven till McDermotts fyra utmaningar som behandlas i
teoriavsnittet, vilka svarar bra pa de problem som maste dverbryggas fora att skapa ett
levande och funktionellt system

7.2 Konklusioner

* De anstéllda méste se nyttan med ett kunskapsdelningssystem for att det skall bli
accepterat.

* Det maste finnas ett klart syfte med ett system och det maste utvecklas i néira
samarbete med bade ledning och anvéndare.

¢ Kunskapsdelningssystem kan 6verbrygga organisatoriska glapp och forbéttra savél
kommunikation som kunskapsspridning.

* Organisatoriskt minne ar svargenomforbart i praktiken.

» Ett systems anvéndarvianlighet och design dr avgorande for om det skall bli anvént.

7.3 Kallkritik och kritik till metoden

Det finns relativt mycket litteratur inom dmnet knowledge management, kunskap, system och
organisation. Denna litteratur ar ofta i form av forskningsrapporter och sa kallade papers. De
bocker som finns att tillga dr nédstan samtliga pa engelska. Problemet med litteraturen dr, som
ndmnts ovan, att de olika forfattarna har olika terminologi nir det géller att forklara begrepp
som exempelvis knowledge management och kompetens. De menar ofta ungefér samma sak,
men har olika terminologi for att beskriva och formedla sin syn pa saken. Det finns saledes ett
antal ord som mer eller mindre ar synonymer eller delméngder till varandra och som beskriver
ungefir samma sak. Detta kan skapa vissa problem for den som forsoker skapa sig en bild av
dmnet. Det innebdr for var del att man far studera och analysera det man ldser vildigt noga
innan man kan dra ndgra generella slutsatser av det man tagit till sig, samt att man far
kompromissa nér det géller val av ord och begrepp.

Man kan gora vissa kritiska observationer ndr det giller den i uppsatsen genomfoérda
enkdtundersdkningen. Dels dr COI, som nédmnts ovan, endast en prototyp varfor de tillfrigade
endast uttalar sig om denna och inte ett fardigt system och dels sd dr de 164 personer som
svarade en relativt liten del av den totala population som utgor Telias anstillda. For att gora
sikra statistiska uttalanden bor man eventuellt tillfrdga ett stérre antal. Detta var dock
omdjligt att géra da endast en del av de anstillda visste vad COI ar for ndgot. Dérfor valde vi
endast att tillfrdga den som var registrerade i COI-systemet.

Niér det géller intervjuerna har en del av dem skett ansikte mot ansikte och vissa av dem per

telefon. Nackdelen med en telefonintervju &r att man missar viss, icke verbal, information
sasom dgonkontakt med den tillfragade.
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Alternativen i diagrammen, bade i resultatdelen och bilagan, ar inte identiska med dem som
anvandes 1 undersokningen eftersom detta hade inneburit svartydda diagram. Vi har dock
forsokt att bevara andemeningen och anser att detta inte har paverkat utldsningen av dessa

7.4 Framtida forskning

Som vi ndmnt ovan finns det andra produkter pd marknaden som liknar COI. Forslag pé
framtida studier skulle kunna vara att studera dessa och jimfora dem med COI. Det hade
eventuellt varit intressant att gora djupare analyser av vad anvéndare, av system liknande
COl, efterfragar. Ytterligare en intressant aspekt hade varit att gora en marknadsundersdkning
och utreda huruvida det finns en marknad for COI eller inte. Pa s sétt kan man eventuellt
ocksa hora sig for vad eventuella kunder efterfrdgar for egenskaper hos en produkt. Till sist
vill vi nimna att det krdvs mycket forskning om organisatoriska minnen for att dessa, i en
storre utstrackning, skall kunna tillimpas i praktiken.
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Bilagor
B.1 Ordlista

Ad Hocrati
Organisationsform dér hela tiden nya grupper bildas utifran arbetsuppgiften.

Autogenererade svar
Svar pé e-mail som en mailserver returnerar pa grund av att adressen saknas eller att
adressaten latit meddela att han eller hon inte kan besvara e-mail for nérvarande.

Brandvigg
Teknisk 16sning i form av mjukvara for att skydda datorer och nétverk fran intrang utifran och
for att sdtta restriktioner mellan Internet och Intranet.

Browser
Ett program framst ténkt att anvindas for att visa htmlsidor. Exempel p& browsers ar Netscape
Navigator, Internet Explorer eller Opera.

Client-Server

Ett system som ar uppbyggt av en decentraliserad del kallad klient och med en central
funktion kallad server. Ett exempel pa detta dr de browsers (klient) och webbservrar (server)
som finns pa Internet och olika Internet.

Divisionaliserad
En organisation som ar uppdelad i olika divisioner, exempelvis olika produkter.

Expertsystem
System dér experters kompetens finns lagrad for snabb och enkel atkomst av andra.

Innovativ organisation
Organisationsform som syftar till ett innovativt tinkande och ett sdtt att skapa nya idéer och
produkter.

Insocialisering
Processen att fa en individ att bli socialt accepterad i en grupp.

Internalisera
Ta till sig, absorbera

Intranet

Ett Intranet &r ett foretagsinternt datanitverk som oftast bygger pd samma teknik som www
och Internet, det vill siga TCP/IP, men har en begransad koppling till dessa. Mellan Intranet
och omvirlden finns blockeringar i form av exempelvis brandvéggar.

Kodifiera
Lagga in information och kunskap i ett datasystem for att senare kunna ateranvianda den.
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Kontext
Sammanhang, miljo eller omgivning.

Kumulativ
Beskrivning av en stindigt pdgdende process som medfor att ny, i vart fall, kunskap hela tiden

byggs pa.

Kbvalitativ undersokning
En undersokning som pa kvalitet, ofta i form av intervjuer

Kvantitativ undersokning
En undersokning som bygger pa kvantitet, ofta i form av enkéter

Lérande organisationer
Organisationsform som syftar till kunskapsforddling och god forméga att utnyttja de
anstilldas kompetens.

Mailserver
Datorprogram for att distribuera och ta emot e-mail. Mailservern kommunicerar med
anvandarnas klienter och bor inte forvixlas med dessa.

Operativsystem
Datorprogrammet som styr kommunikation mellan hard- och mjukvara och som finns i alla
datorer, exempelvis Windows, Linux och Unix.

Organisk struktur
Organisationsform som syftar till en flexibel och anpassbar organisation.

Rationalistiska organisationer/ perspektiv
Organisationsform som utgér fran att man, pa ett rationellt och rutinmassigt sitt, kan veta vad
som behovs goras.

Scientific management

Foretagsekonomiskt synsitt, som ser mdnniskan som en kugge i en produktionsapparat som
det hela tiden giller att effektivisera och forbattra. Modellen kritiserar ofta for att var
inhuman. Hanfors till organisationsteoretikern Taylor.

Slutna och stabila system
Organisationer som bryr sig mindre om omvirlden och som har svarare att anpassa sig till
den.

Tayloristisk synsatt
se Scientific management.

TCP/IP

TCP ar en forkortning for Transmission Control Protocol och IP for Internet Protocol vilka
brukar kombineras och anvidndas som kommunikationsprotokoll. TCP/IP har blivit en de facto
standard for kommunikation mellan datorer av olika fabrikat och med olika operativsystem.
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URL
URL star for Uniform Resource Locator och ar adresser till webbsidor vilka skrivs 1 textform
istéllet for [IP-nummer (exempelvis www.hejhopp.se istéllet for 217.219.12.155)

Vertikala omraden

Makt och inflytande i en organisation avgors i klassiska hierarkiska organisationer av den
vertikala dimensionen och omréde, exempelvis land eller produkt, avgdrs av den horisontella
dimensionen.

Webers Byrakrati )
Organisationsform som bygger pa klara principer och rutiner samt en stark hierarki. Ar
artikulerad av Weber.

Www/webb

www star for world wide web och ér ett ssmmanhéngande system av dokument som hénvisar
till varandra och ér tillgingliga 6ver Internet. Ofta bendmns det slentrianméssigt “webben” pa
svenska
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B.2 Diagram frén enkiitundersékningen

1) Hur fick du reda pa att COI existerar?

2% 3%

38%

9%

8%

B Genom en personlig
kontakt

OGenom en lank pa
MyNet

BEJag har ej tagit del av
nagon information

Bl Jag fick en inbjudan att
deltaga i en COl arena

B Vet gj

O Ovrigt

2) Tror du att COI (som det ser ut idag) kan stédja och
forbattra kommunikationen bland de anstéllda pa Telia?

36%

B Ja

B Nej

OVet gj
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3) Kan COl vara ett komplement till ditt sociala
natverk, dvs. dina personliga kontakter?

HJa

B Nej

OVet g

4) Tror du att man kan lagra och ateranvanda den kunskap
som finns inom organisationen i ett system som COI ?

43% 45% W Ja

H Nej

OVet g

12%
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Om du svarade "nej" eller "vet ej" pa fraga 4, var god ange
svarsalternativ "vet ej" pa fraga 5. Om du svarade "ja" pa fraga 4
besvara fraga 5
Hur skall kunskapen som genereras i COl sparas undan for att

senare kunna ateranvandas?

5%

12%

7%

17%

B Den ansvarige for respektive arena
maste sammanfatta denna da
arenan upphor

@ Arenan sparas undan som den ar
da den avslutas. Den
sammanfattas inte

ODen ansvarige for respektive arena
far sjalv sammafatta arenan och
spara undan efterhand

B Vet gj

0O Ovrigt

6) Tror du att COl kommer att anvandas av de anstallda i

8%

28%

framtiden?

10%

OJa, det finns stora

W Ja, om systemet utvecklas

O Nej, systemet har ingen

Vet g

B Ovrigt

mojligheter att systemet
kommer att anvandas

och forbattras

framtid som jag ser det
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7) Tycker du att det ar viktigt att kunna na COI
fran andra geografiska stillen @n arbetsplatsen?

26%

10%

64%

W Ja
B Nej

O Vet gj

8) Pa vilka andra satt skulle det vara intressant att kunna
na COI, forutom via ordinarie arbetsplats?

10%

28%

18%

B Handdator via ett tradlost
natverk, mobiltelefon
och/eller synkronisering

B Talsvar via mobil- eller
stationar telefon

O Mobiltelefon via sms
eller wap

O Vet gj

B Ovrigt
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9) Vad tror du kravs av Telia och dess ledning for att COI skall anvandas

av de anstillda?

7%

B Ingenting, det ar upp till varje
individ att ta till sig eller
forkasta COI

OKlara och tydliga regler satts
upp angaende anvandandet
av COlI

ODe anstallda informeras om
COl, men det ar frivilligt for
individen att anvanda

OAlla som vill far genomga en
utbildning i hur COI fungerar
och anvands

B Ledningen forklarar syftet
med COI och vad detta
innebar for organisationen i
stort

B Ovrigt

10) Ser du att du har behov av COl i din yrkesroll?

W Ja

0,
49% O Nej

O Vet gj
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11) Har du sjalv startat upp en ny COIl arena for

nagon verksamhet du bedriver?

7%

12%

2%

12) Finns det brister i COl och i sa fall vilka?

13% 4%

19%

28% 11%

M Ja, men enbart for test
W Ja, 1 arena
OJa, flera arenor

ENej

W COl stodjer
kommunikation mellan
individer

W Anvandarvanligheten ar
undermalig

O lIcke intressevackande

@ COl arinte tillrackligt
integrerade med 6vriga
system inom foretaget

W De finesser och funktioner
COl har ar inte tillrackligt
manga

O De finesser och funktioner
COl har ar bristfalliga

@ Ingen asikt
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13) Vilka ar fordelarna med COI?

4%

m COl stodjer den yrkesmassiga
kommunikationen

O COl skapar samhdrighet och
icke yrkesmassiga kontakter

m Anvandarvanligheten ar god

O Kul och latt att anvanda

@ COl integrerar flera viktiga
funktioner

O COl ar en del av Intranetet

@ Ingen asikt

14% o
m Owrigt

14) Hur skulle COIl kunna bli battre? Vad boér
andras/utvecklas?

Vet €]

W Egen Asikt
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15) Hur mycket har du anvant COI?

1%
18% 18%

23%

W Dagligen

E Nagon gang i veckan
O Sallan

B Jag har provat det en

gang
OAldrig

16) Vilken yrkesroll passar bast in pa dig?

9% 7%

17%

8%

40%

M Saljare,
marknadsforare

B Ledera, projektledare

OProduktutvecklare,
tjansteutvecklare

OKundtjanst, support,
kundmote

ekonomi

O Tekniker,
servicepersonal

B Adminstration, juridik,
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17) Vilket Teliaforetag arbetar du pa?

B Telia AB

O Ovrigt

66%

18) Alder?

1%

17%

24%

m-25
[026-35
W 36-45
W46-55
34% 0156~

24%
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B.3 Intervjufragor

1. Olika KM-strategier. Vad har du och Telia for syn pa dessa teorier
a. Personalisering
Innebir kort att kunskap &r hart knutet till den person som utvecklar den och
kunskap sprids framst genom direkt kontakt mellan personer. KM-systemets
viktigaste uppgift ar inte att lagra kunskap utan att underlitta kommunikation av
kunskap mellan individer.

b. Kodifiering:
Kunskap kodifieras noggrant och lagras i databaser déir den sedan blir tillgdnglig
och létt kan anvdndas av vem som helst inom foretaget

2. Vad har Telia for syn pa KM
a. Vad har man for syfte och mal med COI och kan detta isafall stodjas av ett
system?
Ar det tinkt att kompetensdatabasen skall kopplas till COI
Hur ser framtiden ut?
Mal?
Vad vill man uppna?
Hur l&ngt perspektiv har ni angédende mélen?
Hur har KM utvecklats fram till idag?

©moe Ao o

3. Organisatioriskt minne, &r nadgot som telia har tankt fungera med COI.
Vad innebér detta for dig?
Hur skall det fungera i praktiken och hur skall det anvéndas?

4. Vilka metoder har ni tinkt anvénda for att fa telias anstillda att anvianda COI?
Enligt litteraturen krévs det vilja bland de anstéllda for att dela med sig av kunskap
och dels att det finns organisatoriska forutsittningar for detta.

Vad ér din syn pé detta?

5. Vad vill du fa ut av COI ur en strategisk synvinkel?
- Vad vill du kunna fi ut av COI, vilka delar ska systemet innefatta?
- Vad tror du COI kan gora for arbetet med KM i Telia ?
- Vad tror du COI kan géra for Telia i stort?

6. Vilket tidsperspektiv har du angénde den strategiska biten?

7. Dina asikter om COI?

Fordelar

Nackdelar

Vad saknas?

Vad dr omojligt att dstadkomma med ett system om man ser till KM.

fac o

8. Finns det ndgon risk att folk inriktar sig for mycket at COI istéllet for att 1dgga ner
tillrackligt med tid pa sin egen arbetsuppgift?
Alltsa att de bara engagerar sig i de projekten personen i fraga anser vara roligt och
bortser fran Gvriga?



10.

11.

12.

13.

14.

Om man séger att det finns tre typer av kompetens: social, yrkes och
verksamhetskompetens. Vilken drar mest nytta av COI?

Vidtar ni ndgra dtgirder for att forbéttra det sociala natverket?
Behovs detta?

Finns det lokala initiativ for KM inom Telia, eller &r det meningen att COI ska vara ett
system for hela Telia?

Fordelar/nackdelar med detta?

Hur manga arbetar inom KM?
Hur mycket satsar ni p& KM inom Telia?

Dina asikter om var enkit?

Befattningar och/eller arbetststitlar?
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