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Abstrakt

Undersodkningen fokuserar pa hur kunskap skapas och éverfors mellan individer och grupper i organisationer.
Organisationer soker efter strategier for att hantera kunskap eftersom det leder till battre och snabbare beslut,
samt en effektivare organisation. Omradet ar kunskapshantering. Datorer och datorsystem har fatt en
betydande roll, och enligt foresprakare har Wiki-verktyget i grunden férandrat hur organisationer hanterar
kunskap. Wikin ar dynamisk och mojliggér for alla i organisationen att bidra, redigera, forandra och strukturera
innehallet. Detta sags leda till en decentraliserad kunskapsdelning dar det blir enklare att lokalisera experter.
Eftersom alla medarbetare tillats bidra vaxer innehaller fram evolutionart vilket leder till relevant och
uppdaterad information. | rapporten bygger vi en undersékningsmodell baserad pa pastaenden och
antaganden om Wikins positiva egenskaper. Dessa pastaenden férankrar vi sedan kring teorier om hur kunskap
overfors och skapas i organisationer. Undersokningsmodellen utgor grunden for en diskussion vi for med tre
olika organisationer som samtliga har implementerat Wiki-vertyget i syfte att sprida kunskap inom
organisationen. Intervjuerna ar semi-strukturerade gruppintervjuer och ror sig runt ett antal olika teman:
kontext, kollaboration, administration/roller, individuellt perspektiv, kunskapshal och
Oppenhet/demokrati/decentralisering. Vi drar slutsatserna att Wikin lampar sig val som
kunskapshanteringssystem, och att manga av dess unika egenskaper har positivt inflytande pa hur kunskap
skapas och overfors. Vi redogor for ett antal forutsattningar som kravs for att Wikin skall fungera. Nagra av
dessa ar: hur verktyget ar konfigurerat, ledningens fortroende for medarbetarnas decentraliserade
kunskapsdelning, att individer och grupper tydligt kan se nyttan och behovet av att generalisera kunskap.

Abstract

How knowledge is created and transmitted between individuals and groups in organizations constitute the
focus of this report. Organizations are looking for strategies how to manage knowledge because it leads to
better and faster decisions, and a more efficient organization. This area is known as knowledge management.
Computers and computer systems have a significant role, and advocates claim that the Wiki tool fundamentally
have changed the way organizations manage knowledge. The Wiki is dynamic and allows for everyone in the
organization to contribute, edit, alter and organize content. This is said to lead to a decentralized knowledge
sharing where it is easier to locate experts. Since all employees are allowed to contribute content grows
evolutionarily which leads to relevant and updated information. In this report, we build a model based on the
assertions and assumptions about Wiki's positive qualities. We relate these claims to theory of how knowledge
is transferred and created in organizations. Our model constitutes the basis for a discussion with three different
organizations that all have implemented the Wiki-tool in order to spread knowledge within the organization.
The interviews are semi-structured group interviews and revolve around a number of different themes:
context, collaboration, management / roles, individual perspective, knowledge gaps and openness / democracy
/ decentralization. The conclusions we draw is that the Wiki is well suited for managing knowledge and many of
its unique properties have a positive influence on how knowledge is created and transferred. We present a
range of conditions necessary for the Wiki to work. Some of these are: how the tool is configured,
management's confidence in the employees' decentralized knowledge sharing, that individuals and groups
clearly can see the benefits, and the need to generalize knowledge.
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1 Inledning

1.1 Bakgrund

Det traditionella samhallet kunde i huvudsak férlita sig pa erfarenheter och rutiner som fanns inom
det néra sociala natverket som da utgjorde den samlade kunskapen. Dagens komplexa samhille
praglas i stallet av en distribuerad och allmént hog kunskapsniva dar kunskap ar i standig forandring.
Kunskap finns inte enbart tillganglig i manniskans absoluta narhet langre, och behovet av
specialkunskaper ar idag mycket stort. (Luckmann, 2008 genom Heide, 2009)

| organisationer har kunskap blivit allt viktigare for framgang, och anstéllda uppmanas att dela med
sig av sina kunskaper till forman for organisationen. Detta fordndrar hur organisationer fungerar.
Roller och dldre hierarkiska monster forskjuts till fordel for individer och information med
nyckelresurser.

Kunskapshantering ar inget enhetligt begrepp, den gemensamma namnaren ar hantering av de
anstalldas kunskap och expertis. Denna kunskap och expertis ar nyckelresurser, som med ratt
hantering leder till battre och snabbare beslut och en effektivare organisation.

Ett antal processer eller aktiviteter brukar ndamnas i kunskapssammanhang: skapa kunskap, bevara
kunskap, 6verfoéra kunskap och anvanda kunskap (Newman & Conrad, 1999). | litteraturen namns
inte alltfor sallan tva olika strategier: kodifierings- och personaliseringsstrategin. Kodifieringsstrategin
handlar om att bokstavligen omvandla kunskap till strukurerat format, som kan hanteras av IT och
darmed gora den tillgdnglig i en form som gar att spara, dela, manipulera och kombinera (Davenport
& Pruzak, 1998). Personaliseringsstrategin handlar om att kunskap 6verfors och skapas genom
direkta person- till personmoten. (Gottschalk, 2005)

Datormedier har kommit att fa en betydande roll for kommuniceringen och produktionen av
kunskap. Processerna att samla in, kontrollera och styra organisationsmedlemmars och
organisationers larande genom anvandning av informations- och kommunikationsteknik kallas for
kunskapshantering, och systemen brukar kallas fér kunskapshanteringssystem (Knowledge
management system). (Luckmann, 2008 genom Heide, 2009)

Intranat finns idag i nastan alla svenska professionella organisationer. Deras snabba spridning och
implementering har stor del av sin grund i stora férhoppningar om mediets potential. Férhoppningar
infor andra medier som radion, telefonen och televisionen forde med sig visioner om 6kad
demokratisering och storre frihet. Nar Wikis i boérjan pa nittiotalet gjorde sitt intag i organisationer
fanns liknade férvantningar. Onskningar om 6kad effektivisering vid inférandet av ett intranat dr ofta
givna. Risken i att forvanta sig snabba och positiva férandringar vid anvandande endast tillfoljd av
intranatet kallas teknikdeterminism. Implementering av ett intranat bor foljas av, om inte
motsvarande, i alla fall vissa forandringar i organisationen for att matcha verktygets utformning och
satt att hantera kunskap. (Heide, 2009)



Aven om Wikis har kommit att bli mest férknippade med Wikipedia.org, har ocksa deras anvdndning
som l6sning fér dokumentering, kunskapshantering och organisatoriska intranat dkat. Pa grund av att
framgangen till stor utstrackning beror pa anvandarentusiasm och deltagande, ar det viktigt att, vid
inforandet, uppmaéarksamma vad som gar att gora och hur detta gors. (Wardle, 2010) For att Wikin
ska fungera pa ett tillfredsstéllande vis behovs ett stort anvandardeltagande i foérhallande till den
kunskaps som ska hanteras. Alla inom en organisation kommer inte ha potentialen att bidra med
innehall och kunskap, andra kommer a andra sidan att medverka desto mer beroende pa storre
kunskap inom omraden knutna till vad Wikin ar tankt att stodja. Riktlinjer och mal for vad Wikin ska
anvandas till och vad den ar tankt att forandra ar darfor viktigt.

Ett antal principer sags enligt foresprakarna ha positiva effekter pa samarbeten och
kunskapshantering i organisationer. Framférallt ar det argument som att Wikin ar 6ppen,
demokratisk, dynamisk, anvandardriven, inkrementell och universell. Mgjligheterna finns for
anvandarna att skapa nya sociala band, hitta expertis, lanka till tomma sidor for att visa pa
kunskapshal, maéjlighet att strukturera om innehall och satta kunskap i en ny kontext. Wiki sags
mojliggdra en mer informell och ostrukturerad kunskapsspridning, dar struktur och kunskap vaxer
fram dynamiskt och evolutionart till skillnad fran traditionella, statiska system dar endast ett fatal
klarar av att hantera innehallet.

1.2 Problemformulering

Var problemformulering har saledes kommit att beréra Wikis anvandning som intranat hos
kunskapsintensiva organisationer som verktyg for kunskapshantering. Hur organisationerna paverkas
och férandras ar av intresse, i forsta hand har vi inriktat oss pa Wikins effekt. Enligt féresprakare
mojliggdr en Wiki nya satt att hantera kunskap. Det har dock inte pavisats om en Wiki ar ett lampligt
eller tillrackligt kunskapshanteringssystem (Leufs och Cunninghams, 2004). Vi ar speciellt
intresserade av hur kunskap 6verfors och skapas mellan organisationens olika entiteter. Pa vilket satt
paverkar en intern Wiki dessa processer och vilka ar forutsattningarna for att det skall fungera. Vi
undersoker vilka mojligheter for kunskapshantering en intern Wiki 6ppnar upp.

Var forskningsfraga kan darfér sammanfattas till:
Hur interna Wiki pdverkar skapande och éverféring av kunskap i organisationer?

Detta leder till ett antal foljdfragor som behover besvaras: Vilka egenskaper har Wikin och hur
relateras dessa till kunskapshantering? Vilka faktorer dr avgérande fér att en organisation skall
kunna dra full nytta Wikins egenskaper?



1.3 Syfte

Vivill belysa de egenskaper i Wikin som forandrar sattet for organisationer att hantera kunskap, och
se hur dessa skiljer sig fran traditionella kunskapshanteringssystem. Det finns anledning for oss att ta
reda pa vilka faktorer och férutsattningar som bor uppfyllas for att en implementering av en intern
Wiki skall bli framgangsrik. Vad fodras av en organisation som vill tillgodogora sig Wikins potential
som kunskapshanteringssystem.

Genom att studera kunskapshantering och Wikis genom en litterar genomgang, kan vi sedan studera
hur forhallandet mellan Wiki och organisation ser ut i verkligheten. Genom arbetet har vi for avsikt,
om inte beskriva alla faktorer, peka pa hur interna Wikis kan stédja en organisations
kunskapshantering, samt faktorer som antingen mojliggor eller motverkar framgang.

1.4 Avgransningar

Wikins 6ppna, fria och demokratiska natur betyder inte per automatik att anvandare bidrar med
innehall och artiklar. Anvandarnas motivation for att bidra med innehall &r ett mycket intressant
amne, men vi kommer inte titta pa hur organisationer jobbar med att skapa incitament fér 6kat
bidragande.

Ett ndrliggande omrade ar innehallshantering. Detta omrade omfattas av strategier, processer, roller
och verktyg for att hantera den stora mangden information i systemen. Vi kommer inte att titta pa
hur organisationer arbetar med att bibehalla information och kunskap efter att den har
introducerats. Till exempel var information lagras, hur det lagras och hur man sakerstaller att den
finns tillgdnglig efter att anstallda slutat. Vi kommer inte heller beréra innehallsmassiga
sdkerhetsaspekter.

Ekonomiska aspekter kommer inte att berdras i denna rapport. | centrum fér denna rapport star hur
kunskap overfoérs, skapas och anvands, och hur en Wiki eventuellt stodjer dessa processer.



2 Litteraturgenomgang

2.1 Kunskap och kunskapshantering

| detta kapitel diskuteras begreppen kunskap och kunskapshantering. Kunskap ar ett mangfacetterat
begrepp: Darfor ar det viktigt att sarskilja det fran de néra beslaktade begreppen data och
information. Kunskapshantering har ocksa olika betydelser for olika organisationer. Eftersom den
organisatoriska kontexten ar viktigt att férsta maste vi reda ut vad organisationer egentligen menar
med kunskapshantering. Interna Wikis som ar tankta att stodja kunskapshanteringen ar ett
kunskapshanteringssystem. En Wiki har egenskaper som mojliggor for nya satt att hantera kunskap.
Dessa nya satt involverar hur vi delar, kombinerar, utdkar och fordadlar kunskap. Med anledning av
detta maste vi kort belysa vad som menas med kunskapshanteringssystem ur ett traditionellt
perspektiv. Centralt for var studie &r att titta pa hur kunskap overfors och skapas i organisationer. Vi
amnar darfor belysa ett antal teorier kring dessa amnen for att senare kunna reda ut hur en Wiki kan
stodja dessa processer.

2.1.1 Data, information och kunskap
Data

Data kan enklast forklaras som strukturellt lagrade transaktioner. Davenport och Prusak (1998) gor
en enkel jamforelse: En kund aker till en bensinstation for att tanka sin bil. Denna transaktion kan
delvis beskrivas med hjalp av data. Hur manga liter bensin kunden képte, hur mycket han betalade
och tiden da han genomforde kdpet kan representeras som data. | sig sjalv sdger detta ingenting om
varfor kunden akte dit och om han kommer att komma tillbaka. (Davenport och Prusak 1998)

Data kan sakna sammanhang eller mening, men den ar latt att fanga, lagra och kommunicera via
elektronisk eller annan media. (Beccera-Fernandez & Leidner,2008)

Information

Information beskrivs av Davenport och Prusak (1998) som ett meddelande. Detta meddelande kan
formedlas via ett dokument, eller som synbar eller hérbar kommunikation. Information har forklarats
som data som har ett sasmmanhang, relevans och syfte (Beccera-Fernandez & Leidner, 2008). Vidare
menar foérfattarna (ibid.) att information involverar manipulation av radata for att ge en mer
meningsfull bild, eller att visa pa ett ménster. Information skall informera mottagaren och paverka
han synsatt. Mottagaren bestimmer om meddelandet verkligen ar information utifran om han har
blivit informerad. (Davenport & Prusak, 1998)



Kunskap

Tidiga rapporter om kunskapshantering beskrev skillnaden mellan data, information och kunskap i
form av en hierarki dar kunskap ansags vara den rikaste och djupaste av de tre (Beccera-Fernandez &
Leidner, 2008).

Kunskap skiljer sig fran data och information genom att kunskap refererar till information som
mojliggdr handling och beslutsfattande. Denna forstaelse, forklarar Nonaka (1994), visar pa en
grundlaggande aspekt av kunskap, att det ar relaterat till manskligt handlande.

Davenport och Prusaks (1998) definition visar pa att kunskap varken ar enkelt eller entydigt:

"Knowledge is a fluid mix of framed experience, values, contextual information, and expert insight
that provides a framework for evaluating and incorporating new experiences and information. It
originates and is applied in the minds of knower’s. In organizations, it often becomes embedded not

only in documents or repositories but also in organizational routines, processes, practices, and norms'
(Davenport & Prusak, 1998)

Aven Nonaka (1994) menar att kunskap ar ett mangfacetterat begrepp som innehéller flera skikt av
betydelser. Huzzard & Wenglén (2007) ar inne pa samma linje, och havdar att kunskap ar ett
problematiskt begrepp eftersom vi anvander det nar vi talar om manga olika saker.

Tyst och explicit kunskap

En popular klassificering inom kunskapshantering ar att skilja mellan tyst och explicit kunskap.
(Huzzard & Wenglén, 2007)

Explicit kunskap avser kunskap som kan artikuleras, det vill sdga, teoretisk kunskap som kan
formuleras i ord eller siffror (Alvesson & Sveningson, 2007). Denna kunskap ar éverférbar genom ett
formellt och systematiskt sprak. (Nonaka 1994)

Tyst kunskap, menar Nonaka (1994), har en mer personlig kvalité, vilken gor den svar att formalisera
och kommunicera. Vidare menar Nonaka (1994) att tyst kunskap ar djupt rotad i handlingar och
engagemang i en speciell kontext. Denna typ av kunskap involverar bade kognitiva och tekniska
element. De kognitiva elementen centreras kring “mentala modeller” av varlden. Det vill sdga,
sadana mentala modeller som individer anvander for att definiera och forsta sin varld. Den tekniska
aspekten av tyst kunskap innebar konkret “Know-how”, hantverk och fardigheter som gar att
applicera i en speciell kontext. (Nonaka, 1994)

Grant (1996) gor foljande jamforelse: att "veta hur" ar tyst kunskap, och "veta om" ar explicit
kunskap. Inom den del av litteraturen som behandlar kunskapshantering verkar distinktionen mellan
explicit och tyst kunskap varit valdigt popular. (Huzzard & Wenglén 2007)



2.1.2 Kunskapshantering

Traditionellt betraktade teoretiker och ekonomer pa organisationen som en svart box.
Organisationen fokuserade pa de resurser som kom in och de produkter som kom ut, inom den
marknad som organisationen befann sig i. Idag vdands uppmarksamheten mot den dynamik som finns
inom den svarta boxen, det vill sdga, den kunskap som finns inbdddad i rutiner och tillvdgagangssatt.
Det ar denna kunskap som kan omvandlas till vardefulla produkter och tjanster. (Davenport &
Prusak, 1998)

Foretagsledare har forvisso alltid vardesatt de anstalldas erfarenhet och specialkompetens, men det
ar forst under senare ar, menar Davenport & Pruzak (1998), som organisationer har insett att det
kravs en storre medvetenhet kring hur man tillhandahaller denna kunskap for att lyckas i dagens och
morgondagens konkurrerande ekonomier. Idag anses behovet av att administrera denna kunskap,
samt investera i den, lika vardefull som att investera i andra mer greppbara tillgangar. (Davenport &
Prusak 1998)

Kunskapshantering ar inget enhetligt begrepp. Vi later ett antal citat belysa hur beskrivningarna kan
skilja sig mellan organisationer och teoretiker.

IBM och Lotus: “A discipline that systematically leverages content and expertise to provide
innovation, responsiveness, competency and efficiency” (Pohs, 2001 citerad genom Call, 2005).

Microsoft: “Knowledge management is nothing more than managing information flow; getting the
right information to the people who need so they can act on it quickly”
(Pohs, 2001 citerad genom Call, 2005)

Becerra -Fernandez & Lieder (2008) menar att kunskapshantering syftar till att identifiera den
kollektiva kunskapen i en organisation: “The company’s overall performance depends on the extent
to which managers can mobilize all the knowledge resources held by individuals and teams and turn
these resources into value-creating activities”. (Becerra-Fernandez & Lieder, 2008)

Utvecklingen av metoder for att hantera den expertis och kunskap som finns endast i de anstélldas
hjarnor ar den stora utmaningen (Beccera-Fernandez & Leider, 2008).

Aktiviteter for att hantera kunskap

Hur kan vi da arbeta med att hantera kunskap? Kunskapsfléde kan delas in i fyra primara
aktivitetsomraden: skapande av kunskap, kunskapsbevaring, kunskapsoverféring och
kunskapsanvandning. Dessa ar valdigt 6vergripande och varje process innehaller i sig mindre
processer. (Newman & Conrad, 1999)

1. Skapande av kunskap
Omfattar aktiviteter associerade med inférande av ny kunskap in i systemet, inkluderar
kunskapsutveckling, upptacka kunskap och fanga kunskap. (Newman & Conrad, 1999)
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2. Kunskapsbevaring
Inkluderar aktiviteter som ser till att bevara kunskap, att kunskapen bibehalls i systemet efter att den
har introducerats. (Newman & Conrad, 1999)

3. Kunskapséverféring

De aktiviteter som moijliggor dverforing av kunskap fran en grupp eller individ till en annan. Detta
inkluderar kommunikation, dversattning, konvertering, filtrering och tolkning.

(Newman & Conrad, 1999)

4. kunskapsanviéndning
Detta innefattar aktiviteter och handelser i samband med tillampning av kunskap relaterade till
affarsprocesser. (Newman & Conrad, 1999)

2.1.3 Kunskapshanteringssystem

En logisk foljd av intresset for kunskapshantering har inneburit att en gren inom informationssystem
har vaxt fram, denna kallas vanligen for kunskapshanteringssystem, pa engelska “Knowledge
Management Systems” (KMS). Syftet med KMS &r att stodja och forstarka organisatoriska processer
av skapande, 6verforing och tillampning av kunskap i organisationer. (Alavi & Leidner, 2001)

Den laga kostnaden for att lagra information, samt pa datorer och natverk, har skapat en potentiell
infrastruktur for kunskapsutbyte och har 6ppnat upp moéjligheterna for kunskapshantering. E-mail,
groupware, Internet och Intranéat, datorer och natverk kan peka pa méanniskor med kunskap och kan
koppla ihop manniskor som behover dela kunskap pa distans. (Davenport & Prusak, 1998)

Aven om alla omraden inte gar att tillimpa genom KMS har systemen manga varierande
tilldmpningar inom kunskapshantering. FOr att ndmna nagra exempel: hitta experter eller
dokumentation genom online-kataloger och sdkbara databaser, utbyta kunskaper och arbetsmetoder
genom virtuella grupper, tillgang till information om tidigare projekt och att lara sig mer om kunders
behov och beteende genom att analysera transaktionsdata. (Alavi & Leidner, 2001)

2.1.4 Hur kunskap overfors

Kunskap 6verfors i organisationer oberoende av om organisationen har en strategi for det eller inte.
Kunskapsoverféringen sker ofta under informella omstandigheter, till exempel nar en kollega fragar
en annan om hur man satter ihop en budgetforfragan, eller, nar en ingenjor fragar en annan om han
ndgonsin stott pa ett liknande problem. Overféringen dr dock fragmenterad och lokal, det &r inte
sdkert att personen vi fragar ar bast lampad att svara pa fragan. (Davenport & Prusak, 1998)
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Spontan, ostrukturerad dverféring av kunskap dr avgdrande fér en organisations framgang. Aven om
termen kunskapshantering antyder formaliserad och strukturerad éverforing sa ar ett av de viktigaste
elementen att utveckla strategier for att uppmuntra spontant utbyte av kunskap menar Davenport
och Prusak (1998).

Davenport och Prusak (1998) talar om vattenkylareffekten. Denna innebar att konversationer vid
vattenkylaren eller i foretagets cafeteria ofta utgor tillfallen for kunskapsoverforing. | sjalva verket
genererar dessa diskussioner ofta idéer kring projekt och anstéllda far tips pa hur de skall 16sa
problem. (Davenport och Prusak, 1998)

Forfattarna (Ibid.) menar att dessa diskussioner faktiskt ar att jobba. Konversationer ar ett satt for
kunskapsarbetarna att diskutera vad de vet, de delar med sig av kunskapen, och i denna process
skapas ny kunskap foér organisationen. (Davenport och Prusak, 1998)

Strategier for att 6verfora kunskap - kodifiering och personalisering

Malet for kodifieringsstrategin ar att ge organisatorisk kunskap i en form som gor den tillganglig till
alla som behover den. Kodifikation ger bestdandighet till kunskap som annars endast existerar i en
individs sinne. Det baddar in eller representerar kunskap i en form som kan delas, sparas, kombineras
och manipuleras. Problematiken ligger i att koda kunskapen sa att dess distinkta egenskaper inte gar
forlorade eftersom kunskapen da riskerar bli till mindre levande i form av information och data. Med
andra ord kravs nagon typ av struktur fér kunskapskodifiering, men fér mycket struktur dédar
kunskap. (Davenport & Prusak, 1998)

Att hitta kallan till den kunskap du vill kodifiera ar grundlaggande, om du inte vet var den finns kan
du inte gbra nagot at det. Att kartldgga organisatoriska kunskapskallor ar en viktig del av
kodifieringsprocessen. Nar den val har hittats maste nagon utvardera kunskapen for att faststalla
dess anvandbarhet och betydelse fér organisationen och bestdmma vilken typ av kunskap det ror sig
om. (Davenport & Prusak, 1998)

Tyst, komplex kunskap, utvecklad och internaliserad av den som innehar kunskapen ar nastan
omodijlig att reproducera i ett dokument eller en databas. Med anledning av detta ar
kodifieringsprocessen for den rika tysta kunskapen generellt begrédnsad till att lokalisera nagon med
kunskap, leda den som soker i ratt riktning och uppmana till interaktion. (Davenport & Prusak, 1998)

Den tysta kunskapens betydande varde gor det vart att forsoka kodifiera den trots problematiken.
Att kartldagga vem som vet vad, utgor en viktig kunskapsforteckning. Men att ha tillgang till kunskap
endast nar "vetaren" har tid att dela med sig eller risken att forlora den nar personen lamnar
foretaget ar signifikanta problem. Darfér maste organisationer ha strategier for att forhindra sadana
forluster. Multimedia och hypertext skapar en potentiell mojlighet att fanga, eller i varje fall en
delméangd av, en experts kunskap. (Davenport & Prusak, 1998)

Personaliseringsstrategin handlar om att kunskap ar bundet till den person som innehar den och att
den delas genom sociala interaktioner mellan medarbetare. Kunskap lagras i manniskor och sprids
genom dialog och att man involverar varandra i det praktiska arbetet (Fredman, 2004).
Huvudfunktionen for kunskapshanteringssystem ar att hjalpa manniskor att kommunicera kunskap,
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inte att spara den. Dessa foretag fokuserar pa dialoger mellan individer, inte kunskapsobjekt i
databaser. Kunskap som inte har kodifierats 6verfors genom ”brainstorming-sessioner” och
konversationer mellan tva individer. Kunskapsarbetare fordjupar kollektivt sin kunskap genom att
iterera problem fram och tillbaka. Dessa foretag investerar i att bygga natverk av manniskor.
(Gottschalk, 2005)

2.1.5 Hur kunskap skapas

Kunskapsskapande ar en spiralformad process av interaktioner mellan explicit och tyst kunskap.
Interaktionen mellan dessa typer av kunskap leder till skapandet av ny kunskap. (Nonaka & Konno,
1998)

Nonaka (1994) anser att kunskap skapas genom olika konverteringar mellan tyst och explicit kunskap.
Med anledning av detta formulerar Nonaka (1994) fyra olika typer av kunskapskonverteringar,

namligen: ”"Socialization”, ”Combination”, ”Externalization” och ”Internalization”. Nonaka (1994)
visar pa forhallandet mellan dessa konverteringar av tyst och explicit kunskap (Figur 1).

e Socialization — Konvertering fran tyst kunskap till tyst kunskap

e Combination - Konvertering fran explicit kunskap till explicit kunskap
e Externalization - Konvertering fran tyst kunskap till explicit kunskap
e Internalization - Konvertering fran explicit till tyst kunskap

Tacit knowledge .. Explicit knowledge
Tacl —— L
mﬁ:wm Socialization Externalization
From
E‘E.Lﬂs,_ Internalization Combination

Figur 2.1. Nonakas fyra konverteringstyper i férhallande till tyst och explicit kunskap (Nonaka, 1994, sid 19)

Nonaka (1994) menar att “Socialization” uppstar nar till exempel en larling arbetar med sin mentor
och lar sig hantverket genom att observera, imitera och 6va. Nyckeln till att erhalla tyst kunskap
enligt Nonaka (1994) sker genom att skaffa sig erfarenhet. Nonaka (1994) poangterar att en individ
kan erhalla tyst kunskap utan att anvdnda spraket. “Socialization” handlar om att individer delar tyst
kunskap mellan varandra. (Nonaka & Kunno, 1998)

13



”Combination” involverar anvdandandet av sociala aktiviteter for att férena olika typer av explicit
kunskap som innehas av individer. Individer utbyter och férenar kunskap genom till exempel moéten
och telefonsamtal. Genom att sortera, lagga till ny, kategorisera och genom att placera kunskap i en
ny kontext kan det skapas ny kunskap. (Nonaka, 1994)

Den tredje "Externalization” och fjarde typen ”Internalization” involverar bade tyst och explicit
kunskap. Dessa konverteringstyper bygger pa idén att tyst och explicit kunskap kompletterar
varandra, och att kopplingen mellan dessa dkar 6ver tiden genom en process av 6msesidig
interaktion. (Nonaka, 1994)

"Externalization” innebar konvertering av tyst kunskap till explicit kunskap. (Nonaka, 1994)

”Internalization” innebar konvertering fran explicit kunskap till tyst kunskap. Denna typ har likheter
med traditionellt Idrande. (Nonaka, 1994)

Alavi & Leiders (2001) figur (figur 2.2) illustrerar samspelet mellan Nonakas kunskapsskapande typer.
Alavi & Leider (2001) menar att figuren kan vara anvandbar nér vi forsoker tolka relationen mellan de
fyra olika typerna.

Individ A:s Individ B:s
tysta kunskap /—2—\ tysta kunskap

Individ B:s
uttalade kunskap

Individ A:s
uttalade kunskap

Lagring (Dokument, Lagring (Dokument,
E-post, Intranit...) E-post, Intranit...)

Figur 2.2 Nonakas olika kunskapsskapande typer. 1 = Externalization; 2 = Internalization; 3 = Socialization; 4 =
Combination. (Alavi & Leidner, 2001)

2.2 Intranat och Wiki

Webb 2.0 ar ett samlingsbegrepp som myntades av Tim O'Reilly infér en konferens i oktober 2004.
Gemensamt for Webb 2.0 ar att anvdndarna skall ha stora mojligheter till interaktivitet och
samarbeten. | dessa sociala natverkstjanster ingar till exempel bloggar, Wiki och RSS och taggning.
(Wikipedia: Webb 2.0, 2009) Nar dessa tjanster implementeras i en organisation kallas de for
Enterprise 2.0 och manga féresprakare menar att dessa har revolutionerat samarbeten och hantering
av kunskap. Vi ar intresserade av att titta ndrmare pa vilket satt samarbeten och kunskapshantering
har revolutionerats samt, genom empirisk undersékning, soka svar pa hur detta forhaller sig till
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verkligheten. En intern Wiki kan ses som ett intranat da det ar en forvaringsplats for organisatorisk
information. Vi inleder darfor med att titta pa vilka perspektiv ett intrandt maste ses utifran. Vi ar
intresserade av hur organisationer uppréatthaller dessa perspektiv. Sista delen i detta avsnitt beror
teknikdeterminism eftersom Wikin i sig sjalv inte leder till férdandring.

2.2.1 Intranit

Intranat brukar ses som en forvaringsplats for ostrukturerad information (Stenmark, 2002). Detta
visar pa det informationscentrerade perspektivet som ofta ges av intranat. Andra viktiga mal fér bra
intranat ar dock att tillhandahalla en god milj6 for dialog och reflektion. Ett synsatt &r att se intranat
som en plats for att dela innehall, kommunikation och samarbete. Stenmark (2002) visar likval pa
brister i denna vinkling da han menar att samarbete inte bara utgar ifran information och
kommunikation; ytterligare ett element boér involveras. Kunskapshantering i intranat maste ses
utifran tre perspektiv: informationsperspektivet, medvetenhetsperspektivet och
kommunikationsperspektivet. (Se figur 3)

Information Awareness

Commumication

Figur 2.3. Ett multi-perspektiv pa intranat. (Stenmark 2002)

Informationsperspektivet ar det mest sjalvklara, eftersom intranatets sjalva struktur dr uppbyggd
kring informationen. Intranat ger anvandaren tillgang till bade strukturerad och ostrukturerad
information i form av databaser och dokument. Variationen av var kunskapen kommer ifran och vad
den innehaller ar grundlaggande for att bidra till att stimulera kunskapsskapande. Intranatet
paverkar pa sa satt organisationers interaktion mellan information och kunskap genom att 6ka
anvandarens exponering for kunskap, men ger dven 6kade mojligheter att na fler potentiella
affarspartners. Information i form av text ar en bra kalla till att uppmuntra lasaren till reflektion och
sedermera larande, men det kravs mer for att slutféra processen. (Stenmark, 2002)

Medvetenhetsperspektivet foreslar att intranat inte bara ska innehalla explicit kunskap utan ocksa
forsoka involvera tyst kunskap, detta for att uppmarksamma information och personer som annars
hade gatt férlorad. Den stora mangden kunskap kan dock resultera i informationsoverflod. For att
undvika detta och bibehalla medvetenhetsperspektivet, bor intranatet tillhandahalla verktyg for att
uppmarksamma ny och relevant information. Att dven géra anvandarna medvetna om vem som har
samma, eller liknande kunskap som anvédndaren sjalv, dr en viktig funktion for att 6ka samarbetet och
kommunikationen inom organisationen. (Stenmark, 2002)

Kommunikationsperspektivet tillater organisationens medlemmar att kollektivt tolka den tillgangliga
informationen genom att stédja olika former av kommunikations- och férhandlingskanaler.
Kommunikationsperspektivet framjar reflektion, genom att uppmarksamma olika tolkningar och
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asikter. Under arbete via intrandt med arbetskollegor, kdnda sedan tidigare, finns redan de sociala
regler och vokabular som kravs for att till fullo forsta varandra och utbyta kunskap. Ett intranats
grundldggande syfte bor darfor vara att tillhandahalla maojligheter for organisationsmedlemmarna att
arbetat tillsammans utifran tillgdnglig information, och att ge majlighet att dokumentera deras
erfarenheter. Darmed fungerar det ocksa som ett verktyg for att avlasta varje enskild individs
kunskap. De tre olika perspektiven bor inte ses utifran sina enskildheter utan som en helhet, bara da
tillgodoses den fulla potentialen for framgangsrik kunskapshantering. (Stenmark, 2002)

2.2.2 Webb 2.0

Introduktionen av nya verktyg och satt att anvanda internet pa i borjan av 2000-talet ledde fram till
att begreppet Webb 2.0 myntades. Webb 2.0 4r mangfacetterat och svart att definiera, det brukar
darfor beskrivas utifran ett antal karakteristika som tillsammans representerar den egentliga
meningen av webb 2.0. Enligt Sharma (2008) ar de viktigaste av dessa:

Anviéindarcentrerad design ger anvandaren mojligheterna att sjalv anpassa sin design for att mota
sina egna behov och krav pa utseende. Designen &r ofta renare, mer dynamisk och lattare att
navigera i. (Sharma, 2008)

Styrkan hos massorna: Vartenda litet bidrag ar viktigt for Webb 2.0. Ackumulationen av miljontals
anvandare leder till hogre relevans av innehallet. Faktum ar att kunskap som fangas av manga ar
mycket mer sannolik att vara av storre varde (Chatti, Klamma, Jarke, Naeve. 2007).

Webben som plattform har inneburit att dagarna da anvandaren var tvungen att forlita sig pa
installerade program pa varddatorn, for att ha atkomst till tjanster pa internet ar passé. En foljd av
introduktionen av "molnet" har dven inneburit att manga tjanster som tidigare inte associerades med
internettjanster, idag ar fullt tillgdngliga via en webbl&dsare. Anvandaren ar dessutom inte bunden till
ett visst operativsystem, webb 2.0 ar tillganglig genom ett otal olika metoder och innebar saldes stor
tillgdnglighet och frihet samtidigt som méjligheterna ar enorma. (Sharma, 2008)

Samarbete har revolutionerats med webb 2.0. Innan 2001, aret da Wikipedia startades, drevs
samarbete pa webben genom styrda verktyg, till exempel Encyclopedia Britannica och About.com. |
och med intaget av 6ppna, anvandardrivna verktyg exploderade formligen bade innehallets kvalitet
och kvantitet. Att dela med sig och bygga pa andras kunskap, har blivit en viktig del i mangas dagliga
sociala liv. (Sharma, 2008)

Decentralisering av makt: Fran att uteslutande ha bestatt av administrerade tjanster har webben allt
mer kommit att hanteras av automatiserade tjanster. Google Adsense, Googles annonseringstjanst
som bygger pa relevanta annonser baserat pa innehall, ar ett patagligt exempel. Tjdnsten ar nastan
helt automatiserad och 6kar darmed anvandarens rorelsefrihet och reaktionshastighet markant.
(Sharma, 2008)
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Dynamiskt innehdll: | en generation dar bloggsfaren pa allvar konkurrerar med traditionell media,
maste Webb 2.0-tjansterna vara dynamiska och proaktiva. Om massorna ar dar, foljer dynamik per
automatik. (Sharma, 2008)

2.2.3 Wiki

Wiki ar 6ppna serverteknologier som tilldter anvdndarna att ha tillgdng, bladdra och dndra bland
internetsidor i realtid. Innehallet kan dndras av alla som har tillgang till Wikin. Sidorna ar
sammanlankade via en webbl&sare och tillater editering via en enkel text-editor eller via en
WYSIWYG-editor (what you see is what you get). (Wikipedia: Wiki, 2009)

Wikis som verktyg for kommunikation i grupper utskiljer sig genom att organisationen tillats bidra
utifran innehallet sjalvt. Andra verktyg, till exempel e-post, organiseras utifran faststallda attribut sa
som dmne, datum, forfattare och definieras huvudsakligen utifran nér tilligget gjordes. Aven om
anvandarna kan valja bland attributen for att organisera tilldggen, kan de inte kommunicera
ytterligare information for att foradla organisationens larande; de ar av en statisk struktur. Wiki
stodjer daremot ett satt att arbeta pa som ar egenmaktigt och foranderligt. Likt manga andra enkla
koncept, leder 6ppen redigering till bade djupgaende och subtila férandringar. Demokratiseringen av
kunskapsspridningen 6kar incitamenten for spridningen, samt att det inte krdavs mycket till tekniskt
kunnande for att sjalv bidra, ar faktorer som bidragit till dess spridning. (Leuf & Cunningham, 2001)

Syftet med Wikis ar att underlatta och effektivisera — pa manga plan — for att astadkomma
nytta/varde — som manifesterar sig pa olika satt och i skilda former. Grundpelarna i Wikin kan
summeras till tre punkter pa det funktionella planet, sett utifran anvdandaren.

e En Wiki inbjuder alla anvandare att redigera en sida eller att skapa sidor pa Wikins
webbplats, med endast en webbldsare som verktyg.

o Wiki framjar meningsfulla amnessammanslutningar mellan sidor, genom att sidlankar skapas
intuitivt och genom att visa om en planerad malsida finns eller inte.

e En Wiki ar inte en noggrant utarbetad plats for tillfalliga besdkare. | stéllet ar syftet att
involvera bestkaren i en pagaende process av skapande och samarbete som standigt
forandrar webbplatslandskapet. (Leuf & Cunningham, 2001)

2.2.4 Teknikdeterminism

Smith och Marx (1994) menar att tekniken kan anses vara sjalvstandig och deterministisk nar de
normer som den ar framskriden ur, avldgsnas fran politiska och etiska samtal, och nar malen for
effektivitet eller produktivitet blir ersattning for vardebaserade debatter om metoder, alternativ,
betydelse, och syfte. (Smith & Marx, 1994)
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Da allt for mycket tillit och férvantningar laggs till tekniken, att inférandet och anvdandandet av den
samma ska vara losningen pa uppmarksammade problem, kan teknikdeterminism skonjas. Aspekter
som ror dess del i organisationer, hur och vad den ska komplettera, dess konsekvenser, och for- och
nackdelar, ar viktiga att tillgodose innan visioner om positiva andringar kan genomféras med hjalp av
tekniken. (Smith & Marx, 1994)

2.3 Wiki och kunskapshantering

| detta avsnitt amnar vi att koppla ihop kunskapshantering och Wiki. Det ar intressant for oss att
studera hur en Wikis egenskaper kan stodja processerna skapande, 6verféring och anvandning av
kunskap. Detta ar intressant eftersom Wikin sags ha egenskaper som traditionella
kunskapshanteringssystem saknar - Wikin 6ppnar upp for nya mojligheter. Dessa egenskaper, som
anses vara ett flertal, har radikalt férandrat organisationers kollaborativa arbete.

2.3.1 Wikins roll i organisationer

En av de stora utmaningarna organisationer star infor idag ar det effektiva hanterandet av de
individuella anstélldas intelligens och kunskap. Webb 2.0 teknologier, sdsom Wikis, kan anvandas for
att moéta denna utmaning. (Lykourentzou, Papadaki, Vergados & Polemi, 2009)

Wikis idag anvands for att stodja organisationer i de processer som géller hantering och utbyte av
kunskap (Muller, et al., 2007). Anvandningen av Wikis i organisationer ar svar att 6verblicka. Ndstan
uteslutande anvands dessa av en utvald grupp, oftast med en bakomliggande brandvagg utan nagon
publik atkomst. Vanligen ar de ocksa valdigt projektspecifika och nar projektet ar slutfort, upphor
anvandningen. (Leuf & Cunningham 2004)

Leufs och Cunninghams (2004) fann att manga Wikis uppstar av en tillfallighet. Nagon i
organisationen hor talas om en Wiki, tycker att det verkar anvdandbart, och borjar experimentera
med den. En annan inkérsport ar att externa konsulter, som redan ar familjara med konceptet,
introducerar Wikis for att stodja ett nytt projekt. (lbid.)

2.3.2 Paverkan pa kunskapshantering

Den forsta Wikin, som implementerades av Ward Cunningham, byggde pa ett antal olika
designprinciper (C2: Wiki Design Principles, 2010). Muller, Meuthrath & Baumgrass (2007) har
sammanfattat dessa designprinciper i en tabell (Tabell 2.1) och forséker ocksa visa pa vilken paverkan
de har pa kunskapshantering.
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Tabell 2.1 (Muller, Meuthrath & Baumgrass, 2007)

Designprincip

Forklaring

Paverkan pa KM

Oppen Varje anvandare kan se och Varje anstalld ar behorig:

andra allt innehall Kunskapen ar fri, tillganglig och
kan delas med andra

Inkrementell Innehallet (artikel) ar lankat till | Kunskapshal ar synliga:
artiklar redan finns, eller som Effektivt vid utvecklande av
ar tomma och behdver utokas kunskap

Organisk Utvecklingen av struktur och Kunskap och innehall ar
innehall &r evolutionar dynamisk:

Enkel Fa regler angdende syntax Fa hinder fér anvandning vid

dokumentering av kunskap

Universell Samma principer galler Ingen definition av KM roller ar
oberoende av om man skapar, | nodvandiga
andrar eller strukturerar
innehall

Detaljerad Innehall bor namnges tydligt Kunskapskontexten ar 6vervagd
for att undvika forvaxlingar

Observerbar Innehallet som utvecklas gar att | Uppkomsten och utvecklingen
spara av alla anvandare av kunskap kan analyseras

Konvergent Undvik dupliceringar genom att | Redundant kunskap kan slas
lanka existerande innehall ihop

Fortroende Fortroende for innehallet ar Framgangen ar beroende av

centralt

organisationens kultur

2.3.3 Hur kunskap overfors med stod av en Wiki

Demokratiska och 6ppna

| 6kad utstrackning pagar det idag en férdandring, organisationer som tidigare var hierarkiskt

uppbyggda transformeras till decentraliserade natverksorganisationer som framjar mer 6ppenhet.

| dessa organisationer, som ar foremal for standiga forandringar, blir manniskor och tillgénglig

information nyckelresurser. Ett successivt 0kat beroende av kunskap och grupporientering ar

grundlaggande egenskaper i dagens organisationer, som utgors av platta hierarkier och flexibla

strukturer. FOr att sdkerstalla organisatoriskt larande bor dessa kunskapsnéatverk framjas. | denna

kontext anvands Wikis i 6kad utstrackning for att decentralisera en kollaborativ kunskapshantering.

(Muller, et al., 2007)

Wikis viktigaste egenskap ar jamlikhet. De personer som deltar i Wikin har samma beslutanderatt i

varje mening, folk skulle inte skiljas i rattigheter sa som ras, kon, boendemiljo, alder, social status och

andra sociala eller politiska skal. Sadana lika rattigheter i Wiki-gemenskapen ar kraftigt forhojd

jamfort med traditionella system, anvandarna kan inte bara bestimma oOver sin egen riktning och

arten av arbetet, utan kan aven kommunicera med andra anvandare i Wiki-plattformen fritt. Den

platta kunskapsforvaltningen och decentralisering av beslutsbefogenheter 6kar den enskildes vilja

namnvart. (Jing & Fan, 2008)
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Wikis fokusering pa kunskap, leder till att individer som inom organisationen bidragit med vardefull
kunskap kommer att respekteras och aktas bland kollegor. Detta leder dven till att kunskapsintensiva
foretag i storre utstrackning kommer att paverkas i dess uppbyggnad. Traditionella, hierarkiskt ledda
organisationer kommer med Wikins inflytande alltmer strava efter en struktur dar kunskap varderas
hogst. Wikis kan dven hjalpa till med att bilda sociala natverk inom organisationer dar gemensamma
intressen utgdr grunden for den sociala cirkeln, detta ar mycket attraktivt i storre foretag dar
kompetens i manga avseenden kan vara 6verlappande mellan sektioner. Wikis har hjalpt till med att
skaka av myten om att anstéllda behover kontrolleras och styras. Wikis resulterar i 6kad autonomi
hos dess anvdandare och mer fokusering pa kdarnkompetens. (Jing & Fan, 2008)

Wiki-sidor foresprakar en kunskapshantering likt en konversation. Konversabel kunskapshantering
har fatt genomslag som en metod for att skapa organisatorisk kunskap, speciellt i en virtuell miljo.
Losningarna ar varken ekonomiskt eller tekniskt krdavande, de ar enkla att uppratta och snabba att
tillféra kunskap via och ar val anpassade for decentraliserade organisationer. (Gonzalez-Reinhart,
2005)

Den 6ppna princip, som tillater fullstandig frihet och mojligheten att lagga till, redigera eller

ta bort nagon del av en webbsida, gér manga skeptiska. Manga nuvarande Wikis bevisar dock att de
flesta individer inte ar medfott illvilliga. De skal for att bevilja anvandarna friheten, som férnekas i de
flesta andra webbplatser, kan forstas genom att underséka namnet. Wiki kommer fran det
Hawaiianska ordet for "snabb." En Wiki tillhandahaller ett snabbt och effektivt satt att samarbeta och
kommunicera kunskap mellan praktiskt taget alla som ar intresserade, utan att begransas av tid eller
rum. (Jing & Fan, 2008)

Dynamisk och relevant

Wikis har sedan dess intag, pa manga satt forandrat sattet pa vilket foretag arbetar. Incitamenten for
telefonkonferenser, méten och e-post fram och tillbaks har minskat da hela projekt utarbetas och
koordineras genom arbetslag som anvander Wikis. Wikis speglar fysiska communities och sattet att
kommunicera, darmed okar effekten av en natbaserad miljo till kunskap, skapad genom
konversationer. Detta leder till att tidigare problem med att fanga kunskap minskar avsevart vid
anvandandet av Wiki-verktyg. Den i grunden organiska strukturen avlagsnar dilemman annars kdanda
hos statiska system, och gor kunskapshanteringssystemets kontext och struktur till ett flexibelt
system, mojligt att skraddarsy och utveckla och pa sa satt efterlikna den dynamiska kunskap den
stravar efter att fanga. (Gonzalez-Reinhart, 2005).

Vikten av ett innehallshanteringssystem, som objektifierar subjektiv kunskap, har blivit storre genom
det kollektiva inflytandet i Wiki-sidor. Bestandig kunskap i en Wiki-sida anses objektiv eftersom det
uthardat 6ppenhet och majlighet att uteslutas for alla potentiella kritiker. En av grundarna av
Wikipedia, den storsta online-Wikin, uttrycker detta begrepp: "det enda sattet du kan skriva nagot
som 6verlever, &r om nagon som ar din diametrala motsatta kan halla med om det" (Wales, 2004
citerad genom Gonzalez-Reinhart, 2005). Dessutom gar det att utga ifran att réran av information
halls till ett minimum, felaktiga uppgifter tas snabbt bort och kunskap ar for det mesta relevant.
(Gonzalez-Reinhart, 2005)
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Sociala band skapas

Vikten av en konstant interaktion mellan bidragstagarna och pabyggnaden av andras kunskap fostrar
sociala band, centrala for kunskapsutbyte och 6verféring. Vikten av de 6kade
kommunikationsmajligheterna i Wikis, 6kar ytterligare det 6msesidiga fortroende och viljan till att
bidrag. En stor del av kdrnan i Wikis ar fortroende da alla har makt att lagga till eller ta bort innehall.
(Gonzalez-Reinhart, 2005)

Problem med att 6verféra kunskap via datorsystem

Explicit kunskap ar den enda typen av kunskap som ar mojlig att 6verfora (Stenmark, 2002). Tyst
kunskap ar information tolkad och inlard av varje enskild individ, och kommer darfor alltid att skilja
sig baserat pa vem man efterfragar kunskapen fran. Da manniskor omvandlar explicit kunskap till tyst
kunskap sker detta utifran individens erfarenheter och tidigare kunskap. Da dessa kan skilja sig
mycket 4t manniskor emellan, kommer ocksa den tysta kunskapen att se olika ut. Stenmark havdar
darfor att uttalad kunskap, eller da i princip information, ar det 4nda som gar att nedteckna och
overfora. Informationen kan sedan via olika tekniker anvandas for att omvandlas till tyst kunskap,
detta bor ske med hansyn till hur den aktuella personen bast tar till sig kunskap.

Griffith et al. (2003) bygger vidare pa detta och menar att vid kunskapsoverforing i virtuella miljer,
forsvinner mycket av den fysiska kontakten, som ar en stor del i 6verforingen av tyst kunskap. Detta
innebar stora svarigheter i att 6verfora tyst kunskap med hjalp av kunskapshanteringssystem.
Undersokningen visade dock pa att anvandandet av virtuella miljéer vid kunskapséverféring, 6kar
mojligheterna for overforing av explicit kunskap, da denna a andra sidan gor sig battre i form av text
an vid ordindr kommunikation. Kunskapshanteringssystem framjar saledes dverfoéringen av explicit
kunskap (Griffith et al., 2003), vilket ocksa ar den enda typen av kunskap som gar att éverfora
(Stenmark, 2002). Overféringen och dokumentationen av tyst kunskap férsdmras dock, vilket enligt
Stenmark anda inte dr nagot som ar vart att forsoka sig pa. Daremot kan processer och verktyg for
att underlatta omvandlandet av uttalad kunskap till tyst kunskap visa dig vardefulla (Griffith et al,
2003).

2.3.4 Hur kunskap skapas med stod av en Wiki

Chanti, et al. (2007) forsoker visa pa hur nagra av konverteringarna mellan kunskapstyperna, som
beskrivs i sektion 2.1.5, stods av konceptet Webb 2.0.

”Socialization” startar med att skapa, eller hitta ett utrymme, déar social interaktion kan dga rum.
Sociala medier utgér ett bra tillfélle att skapa ett sadant utrymme.

Enligt Chanti et.al (2007) utgor speciellt en Wiki en majlighet for social interaktion och kollaborativt
kunskapsbyggande. Kunskap kan uttryckas och fangas pa olika sétt, till exempel genom att anvédnda
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text, bilder och video eller en kombination. Wikin maéjliggdr for anvandaren att anvdanda den teknik
som ar bast lampad for att overféra kunskap genom en stor variation av medieverktyg.

Detta forenklar arbetet med att konvertera tyst kunskap till explicit, alltsa ”externalization”. (Chanti
et.al, 2007)

”Combination” som ar en konvertering fran explicit kunskap till explicit kunskap mojliggérs genom att
kunskap gar att lagra, redigera, sortera och kategorisera i Wikin. (Chanti et.al, 2007)

Kunskapshal

Funktionen att automatiskt skapa lankar i innehall till andra Wiki-sidor, tomma som bearbetade, ar
en starkt bidragande till faktor till att skapa en moralférpliktelse hos anvandaren att fylla dessa hal av
kunskap. Genom att locka till att kontribuera med kunskap skapas ocksa forutsattningar. Saknar
anvandaren vetskap om var det saknas innehall, &ven om denna sitter pa motivationen och
kunskapen, kan detta ga férlorat om det inte uppméarksammas. (Gonzalez-Reinhart, 2005)

2.3.5 Individuellt lirande och kollaborativt kunskapsbyggande med Wiki

Cress och Kimmerle (2008) presenterar ett teoretiskt ramverk som syftar till att beskriva hur
individuellt larande och kollaborativt kunskapsbyggande sker med hjalp av en Wiki. For att forklara
dessa processer har forfattarna (lbid.) sammanfort tva teorier, namligen Luhmanns systematiska
perspektiv och Piagets "Theory of Equilibration".

Cress och Kimmerles (2008) gor ett ambitiost forsok att visa hur processerna ”externalization” och
"internalization” (Se sektion 2.1.5) kan séattas i relation med Wikin.

Dessa teorier, Luhmanns och Piagets, som ér relativt komplexa, valjer vi att i aterge genom Cress och
Kimmerle.

Luhmanns systemiska perspektiv

System kan vara biologiska, sociala eller kognitiva (psykologiska). Viktiga i detta sammanhang ar
kognitiva och sociala. Utifran Luhmanns systemiska perspektiv ar alla system dynamiska, utvecklas
over tiden och bestar av operationer. Dessa operationer kan definieras som element som skapas
med hjalp av element fran det egna systemet. Till exempel biologiska system som skapar nya celler
fran gamla celler. Denna definition innebar att system ar sjalvskapande och sjélvrefererande, de
producerar sina egna element. (Luhmann diskuterad genom Cress & Kimmerle, 2008)

| kognitiva system skapas ny kunskap med hjalp av tva processer, “externalization” och
”internalization” (lbid.) Med denna bakgrund anser Cress och Kimmerle (2008) att det &r intressant
att studera vad som ar resultatet av systemens samverkan och vaxelspel. Cress och Kimmerle (2008)
vill skildra grdnsen mellan det sociala systemet (Wikin i detta sammanhang) och det kognitiva
systemet (anvdndarna) Det ar denna vaxelverkan som maste betraktas for att forsta processen av
kunskapsbyggande, det vill sdga vilka processer som pagar nar manniskor arbetar 6msesidigt pa en
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gemensam artefakt. De processer som utgor grunden for hur denna "grans" passeras sker genom
externalisering och internalisering.

Externalisering

For att tillféra kunskap till Wikin maste manniskor forst formulera, strukturera och goéra kunskapen
kommunicerbar. Detta ar att externalisera kunskapen. Informationen i Wikin kommer sedan att
relatera till personens individuella kunskap, personens kognitiva processer finns darfor
representerade i Wikin. Nu existerar kunskapen i Wikin oberoende av personens kunskap. Att bidra
till skapandet av en artikel i Wikin innebar inte endast att du skapar en artefakt, det kan ocksa leda
till en individuell inlarningsprocess. Den anstrangning externalisering av kunskap innebar, kan
fordjupa personers individuella kunskap eftersom processen kraver djupare bearbetning och
klargérande av kunskapen. Normalt kan inte en person bidra till en Wiki utan att det férandrar
personens individuella kunskap. Genom externalisering fordjupas kunskapen och forstaelsen
tydliggors. (Cress och Kimmerle, 2008)

Figur 2.4 ar ett forsok att presentera dessa processer. Ett forsok, eftersom de inte helt enkelt kan

beskrivas i en statisk modell. De gra symbolerna representerar inldarningsprocessen. Figuren beskriver

tre personer som bidrar med kunskap till Wikin. Person 1 (CS1) och 3 (CS3) utvecklar ny kunskap
genom denna process, det vill siga genom externalisering. (Cress och Kimmerle, 2008)

Externalization Externalization

learning N .
through externalization I:' learning

through externalization

cs, @ o

Figur 2.4. Externalisering. (Cress och Kimmerle, 2008)
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Internalisering

Overféring av kunskap och kollaborativt kunskapsbyggande intréaffar ndr personer har méjlighet att

arbeta med en Wiki och internaliserar informationen som finns i Wikin. Personer bearbetar

informationen och integrerar den med deras individuella kunskap. Genom denna process av

internalisering utvecklar personer ny kunskap, med andra ord, personen kunskapsbas expanderas. De

randiga symbolerna (figur 6) representerar denna process. Genom internalisering utvecklas

personens kognitiva system. (Cress och Kimmerle, 2008)

Forutom det individuella skapandet av kunskap pagar en annan process. Om personer internaliserar

informationen fran Wikin kan kunskap utvecklas, som fran borjan varken fanns i Wikin eller i

personens egna kognitiva system. Detta sker nar kunskapen fran Wikin interagerar med personens

individuella kunskap. Detta mojliggdr skapandet av helt ny kunskap. Detta kallar Criss och Kimmerle

(2008) for plotslig uppkomst av ny kunskap. Denna nya kunskap hade inte varit mojlig om personen

inte hade internaliserat informationen fran Wikin. Denna plotsliga kunskap ar ett resultat av

samarbete och detta representerar kollaborativt kunskapsbyggande.

| kollaborativt kunskapsbyggande har nagot kvalitativt nytt utvecklats. | figur 2.5 har det kognitiva
systemet 3 (CS3) utvecklat sadan plotslig kunskap. (Cress och Kimmerle, 2008)
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Piagets theory of equlibration

Cress och Kimmerle (2008) menar att denna sam-evolution kan beskrivas med hjalp av Piagets
"Theory of equilibration". Denna teori beskriver hur manniskor hanterar ny information fran sin
omgivning, hur de uppfattar och kodar om denna information och integrerar den med sin egen
kunskap. Valdigt forenklat pastar teorin att personer forsoker uppna en balans mellan omgivningens
information och den egna kunskapen. Ny information som inte ligger i fas, eller linje med existerande
kunskap orsakar en kognitiv konflikt. Sddana konflikter kan leda till ny kunskap. Det finns tva satt att
|6sa en kognitiv konflikt, antingen genom assimilation eller genom ackommodation.

Assimilation: Beskriver en process var en individ forstar ny information med hjalp av den kunskap de
har sedan tidigare. Detta innebar att information som kommer fran omgivningen uppfattas och
modifieras pa ett satt som gor att den passar individens personliga kunskap. En individs kunskap
fortsatter att vara ungefar som tidigare, kompletterande bitar av information som passar pa
personens gamla kunskapsbitar.

Ackommodation: Har interagerar personer med ny information pa ett satt som férandrar deras
kunskap, detta for att battre forsta sin omgivning.

Ackommodation och assimilation sker inte endast i det kognitiva systemet, utan dven externt, i det
sociala systemet - Wikin.

Om information laggs till Wikin utan att den lankas till tidigare existerande information sa har Wikin
expanderat, vilket innebar att Wikin &r den samma, men ny information har lagts till, Wikin
assimilerar.

Wikin kan ocksa ackommodera, detta intraffar nar ny information inte bara laggs till utan nar
information organiseras pa ett nytt satt. Det vill sdga nér artiklar flyttas och struktureras pa ett nytt
satt. Cress och Kimmerle (2008) kommer darmed fram till att kollaborativt kunskapsbyggande med
Wikis innefattar fyra processer: Intern assimilering, intern ackommodation, extern assimilering och
extern ackommodation. De forsta tva processerna ar relaterade till individuellt larande och de tva
sista ses som kollaborativt kunskapsbyggande (Cress & Kimmerle, 2008).

2.4 Undersokningsmodell (Sammanfattning av Kapitel 2)

Har poangterar vi de viktigaste funktionerna och aspekterna i Wikin och hur de star i relation till
kunskapshantering. Vi borjar med att sammanfatta dem utifran sex teman: kontext, kollaboration,
individuellt perspektiv, administration/roller, kunskapshal och 6ppenhet/demokrati/decentralisering.
Kontexttemat ar menat att ge en bild 6ver organisationens syn pa kunskap, dess strategi och behovet
av ett verktyg; Wikin. Kollaborationstemat tar upp saker med Wikin som paverkar samarbete och hur
Wikins innehall hanteras och uppfattas. Det individuella temat innefattar hur Wikin uppfattas och
anvands pa individniva. Administrationstemat beror innehallets kvalitet, relevans, samt
fortroendeaspekter. Temat om kunskapshalen inbegriper Wikins viktiga funktion for att
uppmarksamma anvandaren om vart kunskap hér hemma och saknas. Oppenhetstemat stiller fragor
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om hur den 6ppnare miljon och demokratiseringen i realiteten applicerar och ger avtryck i
organisationen.

Under varje tema stéller vi upp ett antal antaganden/pastaenden. Dessa forankrar vi darefter i
teorier om kunskapshantering, kunskapsspridning och kunskapshanteringssystem. Pastaendena
utgor en grund for de intervjufragor vi senare formulerar. Fragornas mangfald &r tankt att tacka upp
hela problemomradet och ge en sa god bild av anvdndandet som mojligt. Nar vi i var
undersoékningsmodell refererar tillbaka till litteraturdelen sa hanvisar vi till kapitlet dar argumentet
aterfinns (ex. (2.4)).

2.4.1 Kontext

Kontexten ar viktig eftersom den ger oss en forstaelse for hur organisationen strategiskt jobbar med
att hantera kunskap. Vi maste titta pa den operativa anvandningen av kunskap och se hur denna
forhaller sig till den uppsatta strategin. Det ar ocksa viktigt att skapa en forstaelse for hur
organisationen stodjer en 6ppen och decentraliserad kunskapsspridning.

Organisationer vardeséatter de anstélldas erfarenhet och kompetens och har darfér under senare ar i
storre utstrackning intresserat sig for hur de rent strategiskt kan hantera denna kunskap.
Kunskapshantering ar en svargreppbar tillgdng, men anses idag lika vardefull som andra tillgangar.
(2.1.2) I denna kontext figurerar i var studie en Wiki, som ett verktyg for att hantera delar av denna
kunskap. Kunskapshantering med dessa interna verktyg kraver tre perspektiv:
informationsperspektiv, medvetenhetsperspektiv och kommunikationsperspektiv. (2.2.1)

For att kunna forsta vilka processer och aktiviteter som en Wiki skall stodja ar det viktigt att vi tar
stallning till den kontext dar Wikin figurerar. Kunskapshantering ar ett mangfacetterat begrepp och
har olika betydelser for olika organisationer dven om vissa delar 4r gemensamma (2.1.2). De fyra
aktivitetsomradena: skapande, éverforing, bibehallande och anvandande av kunskap (2.1.2) kan
sdgas vara generella. Samtliga ar av intresse dven om vi i var studie betonar 6verféring och skapande
av kunskap. Bibehallande av kunskap kan sdgas vara ett omrade som omfattas av innehallshantering
och ligger lite utanfor var studie. Viktigt ar att uppmarksamma omradet teknikdeterminism (2.2.4)
och se om det finns nagra sadana tendenser i organisationen.

Pdstdenden: Wikin uppstod ur ett behov. Wikin dr projektspecifik, anvédnds av en utvald grupp.
Organisationen behéver en évergripande strategi fér att hantera kunskap.

Tabell 2.1 (2.3.2) visar pa hur Wikins designprinciper paverkar kunskapshantering. Framgangen ar
beroende pa om organisationen stédjer en decentraliserad kunskapsspridning dar alla har samma
rattigheter att bidra till den dynamiska framvaxten av kunskap. Den spontana och ostrukturerade
overforingen av kunskap ar avgérande for en organisations framgang och ett av de viktigaste
elementen for en organisation ar att uppmuntra spontant utbyte (2.1.4).
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2.4.2 Kollaboration

Styrkan med webb 2.0, dar Wiki ingar, anses vara att det ar ett socialt verktyg som framjar olika
former av samarbeten. Sektion 2.2.2 lyfter bland annat fram styrkan hos massorna, decentralisering
av makt och dynamiskt innehall som viktiga karaktarsdrag. Wikins samtliga designprinciper (tabell
2.1, sektion 2.3.2) pekar pa gynnsamma aspekter fér samarbeten. Verktygets 6ppna och dynamiska
struktur mojliggor for anvandare att sjalv styra innehallet och anpassa det efter kontexten. Allt
innehall gar att spara, och nya sociala band uppstar som en féljd. Wikins positiva inflytande pa olika
former av samarbeten lyfts ofta fram som det centrala, och dess viktigaste egenskap. Att tillskriva
dessa effekter ar teknikdeterministiskt och vi ar val medvetna om att det formodligen kravs
strategier for att hantera fortroende, innehall och motivation for att verktygets egenskaper skall ha
effekter pa samarbeten.

Pdstdende: Wiki gér det enklare att hitta experter. Pabyggnad av kunskap fostrar sociala band. Wiki
uppmanar éverféring av spontan och ostrukturerad kunskap. Mdnga deltagare leder till relevant och
uppdaterad information. Wikins dynamiska natur gér att kunskapen véxer fram evolutiondrt.
Arbetsprocesser férdndras eller férenklas.

Det krdvs nagon typ av struktur for att hantera kunskap, men att for mycket struktur gér innehallet
mindre levande (2.1.4). Det ar inte mangden i sig som gor innehallet mindre levande utan hur pass
rigid och komplicerad strukturen ar som avgor. En Wiki har fa regler angaende syntax och erbjuder
dessutom mojlighet att redigera, kommentera och strukturera om innehall. Detta ar en viktig
skillnad, kanske den viktigaste, fran den klassiska kunskapshanteringen dar kunskapsledare var
tvungna att specificera innehallsstrukturen pa forhand. (2.1.2)

Spontant utbyte av kunskap kan leda till att mer av den komplexa tysta kunskapen dynamiskt vaxer
fram genom interaktioner och pabyggnad. | synnerhet funktionalitet som att kunna badda in
multimedia och anvdanda hypertext skapar en maéjlighet fanga en del av en experts kunskap (2.1.4).

Personaliseringsstrategin utgar fran att tyst kunskap bast 6verfors mellan individer genom en person-
till person-interaktion (2.1.4). Eftersom allt innehall gar att spara ar det dven enklare att hitta vem
som ar expert och vem som innehar kunskap. Detta i sig sjdlvt uppmanar inte till att ta personlig
kontakt men kartlaggningen av nyckelkompetens maojliggor det.

En viktig del av kodifieringsstrategin ar att information skall ga att kombinera och manipulera (2.1.5).
Genom att sortera, lagga till ny, kategorisera och genom att placera kunskap i en ny kontext kan det
skapas ny kunskap (2.1.5).

| sektion 2.3.5 visar vi pa hur Wlkins egenskaper gynnar ett kollaborativt kunskapsbyggande genom
internalisering och externalisering. Processer som beror pa Wikins dynamiska struktur. Kapitlet
forsatter med ett ytterligare ett perspektiv av dynamikens roll, information i Wikin kan organiseras
pa ett nytt satt och pa sa vis satts kunskap i en ny kontext.
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2.4.3 Administration och roller

Genom att anvandarna har samma mojligheter att redigera innehallet, och att innehallet garinii
varandra medhjalp av lankar, halls materialet uppdaterat. Roller kradvs inte i samma utstrackning da
ansvaret ar fordelat till varje anvandare.

Pdstdenden: Det dr bra struktur pa innehdllet. Behovet av roller dr litet i Wikin. Innehdllet dr relevant
och uppdaterat. Det dr Iétt att hitta i Wikin.

Sektion 2.3.3 tar upp, att da samma principer géller oberoende av om man skapar, andrar eller
strukturerar innehall, finns det inte nagra behov av definierade roller.

2.4.4 Individuellt perspektiv

Da individerna nedtecknar sin kunskap fér andras lasning 6kar deras egen forstaelse av amnet. Vid
lasandet av nagon annans text i Wikin, kan detta leda till skapandet av ny kunskap om informationen
ar kompletterande med individens tidigare erfarenhet och vetande. Stenmarks motsdgande, kritiska
syn pa att tyst kunskap inte gar att 6verfora via annat an fysiska méten, ar intressant att satta i
relation till teorin om externalisation och internalisation. (2.3.3)

Pdstdende: Individer ldr sig mer om ett problem och fdr en djupare férstdelse nér de dokumenterar
det. Tyst kunskap dr enklare att nedteckna. Wikin bidrar till att varje enskild individ, fér ett givet
tillfille, kan bdra pd mindre kunskap dn utan ett stéd. Wikin férenklar mitt arbete.

Sektionen om externalisation och internalisation (2.3.5) tar upp intressanta aspekter som direkt kan
visa pa hur tyst kunskap kan skapas, dels genom att dokumentera, dels genom att komplettera sin
egen kunskap utifrdn dokumentation, nedtecknat av andra. Aven Cress och Kimmerles teori om
aspekterna vid gemensamt arbete pa en artefakt ar angelagna, speciellt asikten om etablerandet av
nya element och relationer.

Skillnaden pa kunskap och kunskap, da huvudsakligen tyst och explicit, ar angeldgen att undersoka,
sarskilt hur de berérda ser pa vilken typ som &r enklast respektive mojlig att 6verfora. Detta framst
utifran Stenmarks kritiska syn pa tyst kunskap.

2.4.5 Kunskapshal

Funktionerna meningsfulla amnessammanslutningar och automatiska sidlankar till tomt och
existerande material dr viktiga att undersoka vidare. Aven kunskapshélen, uppmarksammandet av att
kunskap saknas respektive kan redigeras, och dess moralforpliktelser, ar angeldgna att titta ndarmare

pa.

Pdstdende: Det dr alltid tydligt var man ska ldgga till/skriva ny kunskap. Wikin visar vad det finns
kunskapsluckor, hal som behéver fyllas igen - en bidragande faktor till moralférpliktelse.
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For att bibehalla och tillféra ny kunskap ar det ur kunskapshanteringssynvinkel viktigt att anvdandaren
far vetskap om att, och var det bor, tillforas kunskap. Detta ar en angelagen funktion for att 6ka
incitamenten hos anvandaren och gora det tydligt i vilket sammanhang det existerar. Davenport och
Prusaks teorier om vikten av spontant, ostrukturerat kunskapsutbyte (2.1.4)ar intressant for att se pa
hur detta kan appliceras i praktiken i organisationer, och om Wikin kan tillgodose vissa av behoven.
Vidare ar stycket om hur kunskap skapas och byggs pa, (2.3.5) en av de faktorer som ar mest
intressanta att titta pa, da detta dr ndgot av de viktigaste delarna for att generera kunskap, och att
Wikis pa manga satt involverar detta satt att arbeta pa.

2.4.6 Oppet, demokratiskt och decentraliserad kunskapsspridning

En av Wikins grundprinciper ar att den skall vara 6ppen och demokratisk. Vi tolkar demokratisk i
sammanhanget som att kunskapen skall vara tillganglig, lattanvand och icke-hierarkisk. Med detta
menas att varje anstalld dr behorig att anvanda Wikin, och bidra till innehallet. Kunskapen é&r fri och
tillganglig for alla. Demokratiseringen skall 6ka incitamenten for spridningen av kunskap (2.3.1).

Wikins decentraliserade karaktéar syftar till att innehallet nedtecknas och redigeras av de som ar mest
lampade att bidra med kunskap inom vart omrade, vilket gor innehallet relevant.

Pastdende: Alla tillats séka, bidra, redigera och strukturera innehdllet. Wikin ér ett demokratiskt
verktyg som decentraliserar kunskapsspridningen.

Flera forfattare skriver liknande varandra, och menar att demokratisering har positiva effekter pa
kunskapshanteringen. Von Hippel (2008) diskuterar bland annat att tillgdngligheten av kunskap, samt
mojligheterna att dela och bygga kunskap gemensamt majliggor att innovationer kan tas fram av
anvandare. Sektion 2.3.3 belyser att jamlikhet ar Wikins framsta egenskap och att den platta
kunskapsforvaltningen och decentralisering av beslutsbefogenheter 6kar den enskildes vilja att delta.
Ur ett kommunikationsperspektiv menar Stenmark att medlemmar kollektivt skall kunna tolka
informationen (2.2.1). Detta perspektiv framjar reflektion genom att uppmarksamma olika tolkningar
och asikter. Muller, Meuthrath & Baumgrass (2.3.3), menar att manniskor och tillganglig information
ar nyckelresurser i dagens mer decentraliserade organisationer. For att sakerstélla organisatoriskt
larande bor natverk mellan individer inom organisationen framijas, i denna kontext anvands Wikis for
att decentralisera en kollaborativ kunskapshantering.
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Tabell 2.2. Sammanstallning av teman och pastdenden.

Tema

Pastdende

Kontext

Wikin uppstod ur ett behov

Wikin ar projektspecifik, anvands av en utvald grupp.
Organisationen behdver en 6vergripande strategi for att
hantera kunskap.

Kollaboration

Wiki gor det enklare att hitta experter. Pabyggnad av
kunskap fostrar sociala band.

Wiki uppmanar éverféring av spontan och ostrukturerad
kunskap.

Manga deltagare leder till relevant och uppdaterad
information.

Wikins dynamiska natur gor att kunskapen vaxer fram
evolutionart.

Arbetsprocesser foérandras eller férenklas.

Administration och roller

Det &r bra struktur pa innehallet.
Behovet av roller ar litet i Wikin.
Innehallet &r relevant och uppdaterat.
Det ar latt att hitta i Wikin.

Individuellt perspektiv

Individer lar sig mer om ett problem och far en djupare
forstaelse nar de dokumenterar det.

Tyst kunskap ar enklare att nedteckna.

Wikin bidrar till att varje enskild individ, for ett givet
tillfdlle, kan bara pa mindre kunskap &n utan ett stod.
Wikin férenklar mitt arbete.

Kunskapshal

Det &r alltid tydligt var man ska lagga till/skriva ny kunskap.
Wikin visar vad det finns kunskapsluckor, hal som behéver
fyllas igen - en bidragande faktor till moralforpliktelse

Oppet, demokratiskt och
decentraliserat

Alla tillats soka, bidra, redigera och strukturera innehallet.
Wikin ar ett demokratiskt verktyg som decentraliserar
kunskapsspridningen.

30




3 Metod

Vi har genom en grundlig litteraturstudie skapat stommen for ett genomarbetat ramverk som prévas
mot verkligheten genom insamling av empirisk data. | och med denna ansats, att vi till stor del har
tankt igenom och funderat kring mojliga resultat, kan antagande att resultatet ar starkt begransat
och att vi bara fann det vi letade efter eventuell géras. Dock ar motsatsen, den induktiva ansatsen,
ohallbar da den forutsatter ett helt 6ppet forhallande till det studerade (Jacobsen, 2002).

Da var forskningsfraga ror ett omrade, kunskapshantering, som sett uteslutande utifran en
kvantitativ synvinkel kan vara svar att mata, sdker vi dven har en uppgorelse mellan tva synsatt; det
kvalitativa och det kvantitativa. Vi |ater ett citat tydliggora:

"Eftersom kvalitativa och kvantitativa metoder har skilda fér- och nackdelar representerar de
alternativa forskningsstrategier som emellertid inte 6msesidigt utesluter varandra. Bade kvalitativa
och kvantitativa data kan samlas in i samma undersékning." (Michael Quinn Patton, 1994. Citerad
genom Jacobsen, 2002).

Vi avser att resultatet ska, om inte helt kartlagga alla faktorer, peka pa krafter som gor Wikis till bra
verktyg for kunskapshantering inom organisationer. Detta kommer att presenteras genom
nyckelfaktorer, men dven via kvalitativa metoder, som amnar ga djupare in pa vad bakomliggande
orsaker ar och forhoppningsvis ge en mer nyanserad bild av resultatet.

3.1 Den semi-strukturerade intervjun

| var undersokning vill vi studera interna Wikis i anvandning, ur ett kunskapsperspektiv. Vi anser att
intervjuer med individer som innehar stor erfarenhet och expertkompetens inom omradet ldmpar sig
bast for andamalet. Vi ar speciellt intresserade av att klargora vissa forhallanden med hansyn till hur
verktyget har paverkat deras arbete och organisation. Da arbetet i manga avseenden kommer att
anta en kvalitativ karaktar, ar vi intresserade av att utfora relativt fa, men desto mer djupgaende
intervjuer. Samtliga intervjuer kommer att genomféras "ansikte-mot-ansikte".

Jacobsen (2002) menar att besoksintervjuer ar att foredra framfor intervjuer via telefon. Detta pa
grund av att de intervjuer genomforda over telefon, ofta har svart att berdra kénsliga @mnen,
intervjuobjektet avhaller sig oftare fran sanningen och att intervjuaren forlorar maojligheten att
observera hur intervjuobjektet upptrader under intervjun. Aven om férdelarna éverviger
nackdelarna med intervjuer ansikte mot ansikte, finns det dven héar saker att tédnka pa. Exempelvis
bor vi vara noggranna med att, i sa liten utstrackning som maijligt, hindra eller stora den intervjuade i
dess arbete och undvika att orsaka hoga resekostnader etc. Risken att under intervju ge upphov till
sa kallad "intervjuareffekt” ar ocksa storre vid fysiska moten. Detta forsoker vi undvika genom att
bland annat férhalla oss sa neutralt som majligt och avhalla oss fran att lagga ord i munnen pa
intervjuobjektet. (Jacobsen, 2002)
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Utifran dessa kriterier lampar sig ”“semi-strukturerade” intervjuer bast. Graden av struktur i intervjun
bestams bland annat av hur 6ppna fragorna ar till sin karaktar och hur férvantat resultatet av
fragorna ar (Jacobsen, 2002). Vi kommer att utga fran fragor med ett 6vergripande tema, stéllda i en
fast ordningsféljd och 6ppna svarsalternativ. Under intervjuerna antecknar vi och spelar in efter
tilldtelse. Vi stravar efter en langd runt en timme, detta for att fa fram all relevant information och
hinna fa ett djup, utan att trétta eller traka ut de intervjuade individerna.

Samtliga intervjuer kommer att genomfdras som gruppintervjuer. Detta beror dels pa att de berorda
organisationerna vill effektivisera processen for att minska forlusten av arbetstid, men aven darfor
att gruppintervjun i sig, lampar sig battre an enskilda intervjuer for var undersoékning.

Gruppintervjuer passar bra for att belysa individuella erfarenheter av ett speciellt forhallande. Den
stora férdelen ligger dock i att individerna, i stallet for att endast gora pastaenden, i gruppintervjun
maste argumentera varfér de har en speciell synpunkt, inte bara for att 6vertyga oss, utan dven
kollegorna. Detta kan i sin tur ge upphov till diskussioner som ytterligare fordjupar synen pa vissa
omstandigheter. (Jacobsen, 2002)

| gruppintervjun ar det dock viktigt att ta hansyn till att vissa individuella synpunkter kan tonas ned
pa grund av makt- eller dominansférhallanden inom gruppen. Det kan ocksa bero pa att nagon helt
enkelt pratar mer &n de andra, och darmed inte ger dem tillfalle att uttrycka sina asikter. Men detta
kan dven bidra till att ge upphov till att askadliggéra meningsskiljaktigheter och oenigheter inom
gruppen som kan vara relevant for hur relationerna paverkar gruppens arbete. (Jacobsen, 2002)

3.2 Urval

Organisationerna vi amnar undersoka ar etablerade i Malmd-Lund regionen. Detta beror dels pa
praktiska skal, dels pa att Malmo6 och Lund har manga kandidater for undersékningsobjekt i var
studie. Organisationerna ar kunskapsintensiva och hanterar processer som ar grundldaggande, att alla
medarbetare uppmarksammar, for att arbetet ska fungera. Vi vill ha intervjupersoner som anvander
och berors av Wikin i sitt dagliga arbete, daven individer som varit drivande i dess implementering
eller fortsatta anvandning &r av intresse. Efter att ha efterfragat detta hos organisationerna,
rekommenderade foretagen personer som var relevanta for var undersokning. Intervjupersonerna ar
saledes individer som anvander Wikin i sitt dagliga arbete, och som till stor del 4r beroende av den
for att pa basta satt utfora det. Pa tva av foretagen ar dven minst en av intervjupersonerna en av de
ansvariga fér implementeringen av Wikin. Deras erfarenhet ar viktig for att battre belysa samtliga
aspekter med Wikin. For att forsta Wikins bakomliggande faktorer och tilltdnkta funktion, anser vi att
det ar av vikt att intervjua personer som varit med, och ar drivande, i inférandet av Wikin.

Pa samtliga organisationer kommer vi att utfora intervjuer med minst tva personer. Detta for att
undvika ett vinklat och ensidigt resultat av anvandandet av Wikin pa den arbetsplatsen.

32



Sammanlagt kommer vi att genomfora tre intervjuer, den forsta involverar tre individer, de foljande
kommer bada att innefatta tva personer. Kontexten dar den interna wikin ar implementerad kommer
att se olika ut, men processerna och informationen organisationerna hanterar ar av liknande slag. Vi
anser att detta gor det svart att generalisera, sa nar vi gor det, kommer vi att géra det med
forsiktighet.

3.3 Dataanalys

Det transkriberade materialet kan resultera i svaréverskadlig data. Genom att grundligt beskriva
kontexten; situationer, intervjuer och samtal, amnar vi dels underlatta analysen av undersdkningen,
dels 6ka dess relevans. Nasta steg, da datan fortfarande &r ostrukturerad, blir att systematisera och
kategorisera informationen/svaren efter uppsatta teman. Den semi-strukturerade intervjun kan
resultera i att intervjupersonernas svar inte foljer en rod trad. Genom att reducera texten, sortera ut
det av betydelse, koppla det till rdtt tema och fraga, gor vi det moijligt att kunna férmedla vad vi
funnit.

Utifran det strukturerade materialet dr det sedan mojligt att borja tolka, leta efter relevanta aspekter
och orsaker. Genom att uppmarksamma samband i bade varje enskild intervju och intervjuerna
emellan, dr det mojligt att forsoka generalisera och peka pa vasentliga relationer. Med var, till stor
del, kvalitativa ansats, kan vi med fordel i undersékningens faser: planering, genomférande och
analys, forhalla oss parallellt. Om nya idéer eller insikter skulle uppsta pa vagen, kan dessa
medriknas och omforma upplagget for att utfalla i ett battre resultat. Aven analysens faser:
beskrivning, kategorisering och kombinering kan itereras och ske parallellt; en viss kodning och
kategorisering sker under hela processens forlopp. (Jacobsen, 2002)

Bryman (2008) uppmarksammar en viss risk i att systematisera. Da intervjumaterialet omstruktureras
och fragmenteras finns risken att teoretiserande och tolkningar utifran det materialet inte gor
intervjupersonerna rattvisa. Genom att ta detta i beaktning @mnar vi undvika att ta nagot ur sitt
sammanhang. Risken maste dock vagas mot fordelen; att undersékningen blir intressant och att
resultat faktiskt gar att pavisa.

3.4 Intervjuguide

Var sammanfattning av litteraturgenomgangen (2.4) belyser ett antal omraden vi tycker ar speciellt
intressanta att underséka ndarmare. Dessa omraden utgor stommen for var intervjuguide (Tabell 3.1),
och dessa bildar ocksa ett antal olika intervjuteman vi vill diskutera med vara undersékningsobjekt.
Under varje tema staller vi upp ett antal fragor. Underlaget till dessa fragor gar direkt att harleda till
de pastaenden vi gor under varje tema i delkapitel 2.4. Vart mal ar att diskutera 6vergripande teman
istallet for att stalla direkta fragor. Vi ar dock medvetna om att detta blir svart, och i de fall
diskussionerna inte tacker upp vara fragor kommer vi att stalla fragorna direkt. | de fall fragorna gar
att besvara med ett enkelt ja eller nej kommer vi att be Informanten att utveckla svaret.
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Tabell 3.1. Intervjuguide.

Intervjutema

Intervjufragor

Oppningsfragor

Hur ldnge har du jobbat har?
Vad ar din position?
Vad har ni for utbildning?

Kontext

Finns det en 6vergripande strategi for att hantera kunskap i organisationen?
Hur kommer det sig att ni borjade anvénda en Wiki?

Hur léange har den varit i bruk?

Vilka processer/problem skall wikin hantera?

Har hela organisationen tillgang till innehallet eller en begransad del?

Kollaboration

Beskriv hur ni anvander Wikin i det dagliga arbetet

Har wikin gjort det tydligare vem som har vilken kunskap och kompetens?

Har nya sociala band uppstatt som en f6ljd av att ni anvander wikin?

Anser ni att era arbetsprocesser har férandrats som en féljd av anvandning av wikin?
Ser du kommunikation i wikin som formell eller informell?

Speglar sattet ni kommunicerar i Wikin, det satt ni jobbar i dvrigt?

Ur samarbetsperspektiv, vilka ar Wikins storsta fordelar?

Ur samarbetsperspektiv, vilka ar de storsta bristerna?

Anser ni att en wiki ett bra verktyg for att sprida kunskap inom gruppen/organisationen?
Beskriv pa vilket satt ar den (inte) ett bra verktyg?

Administration
och roller

Finns det specifika roller fér hantering av innehallet i er Wiki
Anser ni att innehallet ar relevant och uppdaterat?

Hittar ni i wikin? Ar det l4tt att hitta det ni behdver?

Ar det en bra struktur p& innehallet?

Hander det att ni omorganiserar strukturen pa wikin?
Utvarderas innehallet?

Kunskapshal

Utnyttjas funktionen att lanka till tomma sidor?
Kanner du en forpliktelse att fylla igen kunskapshal nar du vet att du kan?
Redigerar du artiklar nar du anser att det behovs?

Individuellt
perspektiv

Ar det enkelt att anvdnda wikin?

Hur anvander du wikin i ditt dagliga arbete?

Pa vilket satt har wikin forandrat ditt satt att jobba?

Kanner ni er styrda 6ver hur Wikins innehall ska utformas? Hur stor ar friheten?
Skulle du pasta att din egen kunskap férdjupas nar du skriver en artikel?

Hander det att du far en aha-upplevelse nar du soker kunskap i wikin, det vill saga din
kunskap plus den som finns i wikin gor att du ser saker pa ett nytt satt?

Vad/vilken typ av kunskap ar svarast att dokumentera?

Vad/vilken typ av kunskap &r enklast att dokumentera?

Hander det att du inte valjer att dela med dig av kunskap trots att du kan? Varfor?
Bidrar Wikin till att varje enskild individ for ett givet tillfalle, kan bara pa mindre kunskap &n
utan ett sto6d?

Vilket ar ditt framsta incitament for att bidra till Wikins innehall?

Litar du pa innehallet/ar wikin en bra killa?

Oppet,
decentraliserat
och demokratiskt

Tillats samtliga i arbetsgruppen/organisationen bidra till er Wikis innehall?
Har alla fullstédndiga rattigheter? lagga till/redigera/ta bort/kategorisera
Anser du att wikin bidrar till en mer demokratisk kunskapsspridning?
Vem/vilka bidrar? Alla eller ett fatal?
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3.5 Datainsamling och analysmetod

Under samtliga intervjuer kommer vi inledningsvis fraga om vi har tillatelse att spela in samtalet for
att underlatta transkriberingen. Vi stravar efter att genomféra intervjuerna pa sa likartade satt som
moijligt, och att fragorna stalls i samma ordningsfoljd. Intervjuerna kommer att genomféras pa de
berdrda parternas arbetsplats och langden varar mellan 30-60 minuter. Att intervjuerna genomfors
pa deras arbetsplatser beror pa att vi vill stora dem sa lite som mojligt i deras arbete och hitta en
miljo dar de kdnner sig bekvdama. Var férhoppning ar att de semi-strukturerade intervjuerna lamnar
mycket utrymme for intervjupersonerna att tala fritt, och om majligt namna saker som de anser
viktigt.

Transkriberingen genomfor vi genom att lyssna till det inspelade materialet. Under tiden vi
transkriberar valjer vi dven att till viss del borja analysera materialet. Genom att under tiden vi
transkriberar, dven anteckna viktiga uttalanden och tdnka 6ver dess kontext och mening, 6kar
oversiktligheten och processen effektiviseras. Det underlattar dven genom att undvika, att efter
transkribering std med en stor mangd data, och istallet analysera det efterhand det uppdagas.

En annan fordel med att utfora det pa detta satt; parallella processer, dr att medvetandegéra
information och data som vi inte tagit hansyn till tidigare, och om mojligt ha med sig detta till
kvarvarande intervjuer. Sarskilt vid intervjuer av en kvalitativ karaktar, da framst grounded theory,
som till stor del grundar sig i hypotesprévning grundad i verkliga observationer, lampar sig detta val
(Bryman, 2008). For att gora transkriberingen relevant och informativ valjer vi att inte ta med saker
som inte ar av betydelse for var undersokning, till exempel halsningar och artighetsfraser. Ett av
foretagen har valt att vara anonym. Nar vi presenterar empirin kommer vi darfor att referera till den
anonyma intervjun pa féljande vis: Organisation C, Informant 1 respektive Informant 2.

3.6 Validitet och reliabilitet

Jacobsen (2002) menar att validitet och reliabilitet betyder att forfattaren forsoker forhalla sig kritiskt
till de data som de har samlat in. | sin mest grundldggande form skall dessa tva begrepp svara pa
foljande fragor: Har vi fatt tag i vad vi ville (intern validitet)? Kan vi 6verfora det som vi funnit till
andra sammanhang (extern validitet)? Kan vi lita pa de data vi samlat in (reliabilitet)? (Jacobsen
2002)

| litteraturstudien anvander vi publicerade artiklar i vetenskapliga journaler, antologier och andra
publicerade verk inom omradet kunskapshantering och kunskapsverktyg. | var undersékning kommer
vi att anvanda partiska kallor, dock valdigt begransat, nar det galler litteratur som beskriver Wikins
egenskaper och dess effekter pa kunskapshantering. Vi anvdander bécker som skrivits av Wikins
skapare sjalv. Detta kan dock ses som en grund for att stalla upp pastaenden. Dessa pastaenden kan
sedan stéllas mot var empiri, det vill sdga, hur dessa forhaller sig till verkligheten. Det ger oss nagot
mer greppbart att mata. Vi kommer dock inte forutsatta nagra givna svar utan vi kommer snarare
soka svar pa varfor det ser ut som det gor eller varfor det inte ser ut som gor.
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Fragorna under intervjuerna kommer att vara 6ppna, och liknar snarare en diskussion kring
forskningsomradet. Vi forhaller oss daven 6ppet gallande de svar vi far. Om svaren motsager vara
teorier for vi en diskussion kring varfér det som ut som det gor, detta for att fanga bakomliggande
individuella och kontextuella orsaker. Eftersom vi vill komma at individernas asikter och erfarenheter
kommer vi, i de fall de svarar ja eller nej, be dem forklara vidare.

Urvalet av intervjupersoner kan paverka var validitet. | samtliga fall valjs intervjupersonerna ut av
organisationen sjalv och i de fall det géller gruppintervjuer ar det organisationens egna forslag. Vi har
liten mojlighet att undersodka hur férhallandet mellan deltagarna ser ut under en gruppintervju. Detta
kan leda till vinkling av svaren.

Vara intervjuobjekt &r relativt fa, sammanlagt kommer sju personer att intervjuas, och dven detta
kan paverka var validitet. Tidschemat har varit pressat och det hade varit svart att handskas med fler
intervjuer. Detta gor att vi kommer att vara forsiktiga med att dra generella slutsatser.

3.7 Etiska aspekter

Jacobsen (2002) utgar ifran tre grundkrav hos undersokningen for att bast tillgodose etiska aspekter
gentemot de undersokta.

Informerat samtyckte lagger vikt vid att de som deltar i undersdkningen goér detta frivilligt, och att
detta bygger pa att individerna dr medvetna om vad som undersoks, samt vilka risker och vinster det
innebdr. Detta ar vi noggranna med vid samtliga intervjuer, genom att tillfraga dem huruvida det &r
lampligt att vi spelar in, och att vi tydligt berattar vilka vi ar och vad det ar vi undersoker. Vi fragar
dven om, och i sa fall i vilken utstrackning, de vill vara anonyma.

Intervjupersonernas ratt till privatliv menar att det ar av vikt att ta hdnsyn till att viss information kan
vara kanslig. Individerna kan vara av asikten att de inte vill att informationen ska kunna knytas till
dem. Aven under sjilva intervjun dr det angelaget att forsoka undvika att komma in pa frdgor som
kan sara eller vara obekvama att besvara. Vi uppmarksammar detta, vilket dven kan vara av storre
vikt da intervjuerna sker i grupp, med deras kollegor narvarande. Pa grund av undersékningens
begrdansade omfattning ar det svart att garantera full anonymitet i undersokningen. Individer med
god kdnnedom om organisationen kan kdnna igen svaren och sammanhanget och utifran dem avgora
vem som intervjuas. Vi uppmarksammar intervjupersonerna om detta fore intervjun for att 6ka
medvetenheten om vad det innebér for dem att stalla upp pa intervjun.

Kraven pa att datan ar riktig, inte tagen ur sitt sammanhang eller pa nagot annat satt manipulerad, ar
centrala. FOr att vara extra noggranna med att det blir ratt, fragar vi vid slutet av varje intervju om vi
kan aterkomma med fragor for att komplettera om sa behdvs. Intervjupersonerna erbjuds dven, att
nar arbetet ar klart, fa ett exemplar for att sjalva granska att deras uttalanden ar ratt atergivna.
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4. Empirisk undersékning

4.1 Undersokningsobjekt

Alfa Laval ar ett globalt féretag som huvudsakligen utvecklar teknologier for varmedéverforing,
separering och flodeshantering. De har sitt huvudkontor i Lund, dar vi dven hade intervjuerna. Wikin
innefattar technical management, servicedesk, applicationmanagement, och IT-operationsbridge.
Technical management, servicedesk och application management finns i Sverige och USA, medans
operations bridge sitter i Indien. Genom Wikin dokumenteras och dverfors processer, framforallt till
operations bridge i Indien.

Sydsvenskan ar sydsveriges ledande morgontidning. Huvudkontoret &r beldget i Malmo dar vi ocksa
genomfoérde intervjun. Wikin anvands av deras webb-avdelning som dr ansvariga for tidningens
hemsida. Wikin anvands till att dokumentera processer och handhavanden i deras dagliga arbete, det
mesta av innehallet &r av manualkaraktar men innefattar dven forfaranden i olika situationer, bland
annat etiska och rattsliga.

Den tredje organisationen valde att vara anonym. Organisationen, som finns i hela varlden, ar
marknadsledande inom sitt omrade och har sin karnverksamhet placerad i Sverige. | denna
organisation omfattades samtliga medarbetare av Wikin. Vid presentationen av det empiriska
resultatet nedan (4.2) hanvisar vi till denna organisation som Organisation C

4.2 Empiriskt resultat

Nar vi presenterar var empiriska undersékning valjer vi att kategorisera svaren enligt samma ordning
som vi presenterar i var undersokningsmodell (2.4). Det vill sdga, kontext, kollaboration,
administration och roller, kunskapshal, individuellt perspektiv och 6ppenhet/demokrati. Det finns en
problematik, svaren tenderar att ga in i varandra och kategorierna ar inte helt distinkta. Svaren pa
fragor som till exempel handlar om 6ppenhet och demokrati gar att harleda till svar under andra
kategorier. Detta dmnar vi i sa fall att lyfta fram under var diskussion. Det empiriska resultatet
forsoker vi presentera sa neutralt som maijligt och valjer darfor att 1ata ett flertal intervjucitat tala sitt
eget sprak.

4.2.1 Kontext

Den kontext dar Wikin figurerar ser lite olika ut for de tre olika organisationerna. Pa Alfa Laval har
Wikin varit i bruk under cirka tva ars tid, dar den framférallt anvands pa tre avdelningar lokaliserade i
Sverige; 9 personer, USA; 4 personer och Indien; 20 personer. Pa Sydsvenskan har Wikin varit i bruk
under cirka ett ars tid och anvénds internt pa foretaget. Wikin omfattas av 15 personer pa
webbavdelningen, men alla har pa féretaget har tillgang till den. Pa Organisation C har Wikin varit i
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drift under cirka tva manader och omfattas av 1500 personer i Sverige och 800 personer spridda i
andra delar av varlden

Informationen som hanteras i Wikin ar av liknande slag. Den kan anvandas for att dokumentera
processer, forfaranden, tekniska beskrivningar och manualer. Vi ville veta ur vilket behov Wikin vaxte
fram, samt vilket kunskapsproblem den skulle |6sa, vi fick lite olika svar pa den fragan.

Det har inte funnits ndgon gemensam strategi fér hur man ska hantera information. Sen har
vi ju ett litet dilemma att vi behéver dela information med andra regioner i form av USA och
Indien. Sa det dr lite i detta spdr som vi kom in pd Wikin alltsa@. Att fa ut information, och fa ut
det i en ldtt form och léttillgdngligt. (Tommy, Alfa Laval)

Pa Alfa Laval fanns det dven ett behov att kunna editera information pa flera olika hall fristdende, och
tidigare forsok visade pa detta behov.

... da var det sa att vi bérjade skriva i ett riktigt stort Word-dokument, men vi insdg ganska
snabbt att detta dr helt hopplést. Det hdr kan man ju inte hdlla pd med. DG gjorde vi s att vi
splittrade upp det i massor av Word-dokument, men detta blev inte sG mycket bdttre. Detta
var fortfarande vildigt ohanterligt. Sen gjorde vi det till pdf-filer och det blev énnu vdrre. Och
det var bara att vi mdste kunna editera, vi mdste ha ju ett stdlle ddr vi kan editera det
fristGende och editera pa flera hdll pa ett enkelt sdtt. (Markus, Alfa Laval)

Pa Sydsvenskan vaxte Wikin fram ur ett liknande behov, det vill siga enkelheten, och att alla kan
hjalpa till att férandra innehallet.

VI behévde ha ndgot ddr man inte behéver skicka 6ver en massa PDF: er eller ha mejl sparade
i korgar, det fungerar liksom inte. Hér kan alla ga in och kolla, alla kan ga in och uppdatera.
(Niklas, Sydsvenskan)

Men dven for att hjalpa till att avlasta medarbetarna.

... 84 kdinde vi efter ett tag att det inte hdller att ha allt i huvudet, massa A-4 papper i olika
pédrmar som man ska printa, sG en av webbredaktérerna fick i uppgift att ta fram en Wiki.
(Niklas, Sydsvenskan)

Pa organisation C vaxte behovet fram eftersom man saknade en strategi for att dela information
mellan hela organisationens medlemmar och dar informationsspridningen inte var centralt
delegerad.

... de var ju fér att vi vill ha ett standardiserat sdtt som inte kommer uppifran och som
ddrmed inte dr anvdndarvdnligt. (Informant 1, Organisation C)

Typ av kunskap som hanteras

Pa fragan vilken typ av information som skulle hanteras fick lite olika svar. Pa Alfa Laval handlade det
om att dokumentera och dela processer och férfaranden mellan de olika avdelningarna.
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Alla processer som kan delas mellan olika organisationsdelar skall dokumenteras, och idag
finns ju mycket av det redan (Markus, Alfa Laval)

| deras fall (Alfa Laval) skrevs mycket av dokumentationen i Sverige och USA medan gruppen i Indien
tog emot denna information, som sedan hanterade dessa processer pa en lagre niva.

Pa Sydsvenskan betonas dokumentering av manualer och forfaranden.

Det dr mycket av manualkaraktdir, till exempel: sa hér gér du for att Idgga till en artikel ddir,
hur man beskdr en bild, det hir ska du tdnka pd, lite etiska riktlinjer, telefonnummer och
adresser. Det dr mycket kring det tekniska, hur man jobbar, egentligen dr det ett flode frén
morgon till nésta morgon.(Niklas, Sydsvenskan)

Pa Organisationen C var visionen storre och Wikin skulle i princip innehalla all information tillganglig
inom hela organisationen. Malet var att den fysiska organisationen skulle finnas representerad i
Wikin.

4.2.2 Kollaboration
Wikin i det dagliga arbetet

Vi lat vara informanter beskriva hur, och hur frekvent, de anvdnde sin Wiki i det dagliga arbetet. P3a
Sydsvenskan och Organisation C ansags implementeringen lyckad och det aterspeglades i deras svar.

Det blir rdtt mycket. Ddr finns ju bdde manualer och kalendern ocksa [...] SG den anvdnder vi
vdldigt mycket. Och jag fdr vél sdga att jag ér ganska erfaren pG webben hdr, och jag
anvénder den ndstan varje dag. (Niklas, Sydsvenskan)

Elisabeth pa Sydsvenskan instamde och lyfte fram ytterligare en dimension. Att den varit till stor
hjalp nar hon borjade sitt arbete, och hur den fyller en viktig funktion for vikarier.

Ndr jag bérjade hér kdnde jag att det var sként att ha den, kunna ga tillbaka och kolla hur
man goér istdllet for att springa runt och fraga alla. Man kan faktiskt géra det sjdlv. (Elisabeth,
Sydsvenskan)

Tanken dr vdl att den som dr helt grén i princip ska kunna klara sig genom det som stdr i
Wikin. (Elisabeth, Sydsvenskan)

Informant 2 pa Organisation C menade ocksa pa att Wikin ar ett stort stod i det dagliga arbetet bade
for en sjalv och for nyanstéllda. Dessutom menade Informant 2 att Wikin 6ppnar upp organisationen
och hjalper isolerade grupper eller individer som gor fel.

... alltsa problemet legendariskt med alla stérre féretag dr det hdr att du kommer som ny och
ska ldra dig av den som sitter bredvid dig. Men om du har en Wiki, som ér som ett levande
dokument sd kan du ju hela tiden, du utvecklas hela tiden, du fortsdtter att utvecklas det,
kommer aldrig att dndra sig. [...Jdu far vildigt konstiga invanda ménster ndr grupperna sitter
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sd isolerade. Men med Wikin sa ser ju massor av folk det om du dndrar i den. SG ndgon kan ju
sitta och fraga: vad hdéller du pG med och verkligen séga, ja men det dr ju sa hdr det fungerar,
och sa hdr gér du det bdttre, och du fdr du ett levande dokument som kontinuerligt finslipas
och som ser till att det bdsta star ddr. (Informant 2, Organisation C)

Att se vem som har kunskap/Nya sociala band

Under den litterara genomgangen har vi lyft fram vikten av att se vem i organisationen som har
kunskap och kompetens, och att Wikin gor detta tydligare. Vi ville veta om det intraffade att en
individ tog personlig kontakt med nagon annan som ett resultat av att man sag vem som hade
kunskap.

Sad fungerar det inte riktigt, man vet ju att det finns i Wikin, sen kan man ju ha mer frdgor, sé
fragar man antingen den som har skrivit in manualen eller sa frGgar man en annan kollega
som man vet dr mer tekniskt insatt... (Elisabeth, Sydsvenskan)

Pa Alfa Laval var Informanterna av en annan uppfattning huruvida det blev tydligt vem som hade
kunskap och kompetens.

Jag 6nskar jag kunde séga det, men tyvdrr. (Markus, Alfa Laval)

Och pa fragan om nya sociala band hade uppstatt som en foljd var svaret ett tydligt nej pa Alfa Laval.
Inte for avdelningen i Sverige i varje fall.

Markus pa Alfa Laval menade att det tog tid att se nagot resultat, och att tva ar (Den tid Wikin varit i
bruk) inte ar lang tid i foretagsvarlden, men det fanns férhoppningar.

Men ddr dr det precis som du sdger man hade énskat att man sdg béttre att kompetensen
O6kade genom att de gjorde férdndringar inom sina omrdden, och det var ju utan tvekan
intentionen fran bérjan. Och att vi liksom byggde en struktur dér vi naturligtvis hade
read/writes pd alla. (Markus, Alfa Laval)

| fallet med Alfa Laval var det framforallt avdelningarna i Sverige och USA som bidrog med innehall,
vilket gjorde det svart att se vem som innehade kunskap i Indien. Medarbetarna i Sverige kande
varandra ganska bra sedan tidigare, och kande till varandras specialistkompetens, men for Indierna
var det annorlunda och dar kunde det ibland ge upphov till att man tog personlig kontakt.

... 84 har jag férstatt det, att i Indien sG séker man pad en artikel och hittar ett namn, och da
tar de kontakt med den personen. Pd sd sdtt blir det en inventering av, hdr ér den som har
skrivit den hdr, sa det stdmmer ganska vdl. Men ofta vet man kanske redan dd, men det ger
en extra hint. (Markus, Alfa Laval)

Alfa Laval lyfte fram problematiken med att gruppen i Indien inte i lika stor utstrackning bidrog.

... Vi upptdckte ju efter ett ar att de i Indien tyckte det var jdttebra med wikin men det férsta
de gjorde var att de kopierade ner innehdllet till en dator som stod pad ett annat stdlle, sa
dndrade de ddr istdllet. DG har man lite misslyckats med sin mission liksom. (Markus, Alfa
Laval)
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Tommy pa Alfa Laval instdmde.

... utan det dr ofta vi sjdlva som far uppdatera processen ndr det sker férédndringar i den.
(Tommy, Alfa Laval)

Kristina pa Alfa Laval menade att avdelningen i Sverige ofta fick trycka pa att det skulle uppdateras
annars blev det inte gjort. Detta lyftes fram som ett kulturellt problem.

Det dr ju ett organisatoriskt och kulturellt problem, det har inget med Wikin att géra
egentligen. Wikin dr en "enablare" utan tvekan alltsa. (Markus, Alfa Laval)

Markus menade ocksa att Indierna var radda for att fa en small pa fingrarna for nagot de skrivit i
Wikin och néar det intréffade tog det tid att aterhamta sig.

Pa Organisation C ansags det att Wikin synliggjort vem som hade kompetens och kunskap och att
detta ocksa anvandes i stor utstrackning.

... och sG kan du fé upp exakt vem som jobbar med det, fG information om teamet och deras
arbetssdtt. SG du vet vem du ska kontakta att bérja med...
(Informant 2, Organisation C)

Informant 1 var inne pa samma linje.

...Men jag vet ju redan idag att andra team kontaktar andra anvindare ndér de stéter pa
problem, da kanske de ser att ett annat team har jobbat med ndgorlunda samma situation.
(Informant 1, Organisation C)

Informant 2 pa Organisation C drog en jamforelse med hur det sag ut tidigare, innan Wikin tagits i
bruk.

... Men pad det gamla sdttet att arbeta i det hdr féretaget var att du inte visste vad ndgon
annan gjorde, ingen kommunicerade med varandra, inga avdelningar med varandra. [...] Helt
plétsligt vet du allt det, du vet vilka de andra dr. Det finns ju till och med team-sidor hdr dér
de har lagt upp bilder pé alla och telefonnummer. Har du problem med deras grejer kan du
ringa dem direkt, du kan se var de ér sG du kan kdnna igen dem om du bara réakat trdffa pa
dem. Det dr ju en fantastisk skillnad jémfért med innan.(Informant 2, Organisation C)

... framférallt att de har blivit sG mycket mer 6ppnare vem som har gjort vad. Gdr jag inien
kdllkod kan jag direkt se vem som har skrivit den. Och skulle jag inte férstd kontexten eller sd,
kan jag enkelt kontakta den personen och fa den informationen jag behéver. Innan hade vi
inte den mdéjligheten. (Informant 2, Organisation C)

Informant 2 pa Organisation C visade pa en annan viktig egenskap ur samarbetsperspektiv som har
att géra med att knyta nya sociala band mellan olika avdelningar.

Sa det gor ju ocksa att utifrdn att vi vet vem som skriver vad i Wikin vet vi ocksa vilka som dr
rdtt personer att ta in och till exempel hjdlpa nya avdelningar att komma igdng och sd vidare.
Sa pa det sdttet dr det ju ett mycket mer effektivt sétt att hantera ménniskor och personer.
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Och det har ju inte riktigt funnits innan. De har ju mer varit sa att det rasslar ned en massa
pengar i "R2”, sd sitter de i ett rum med: Gor det hdr. De sitter de och bérjar klia sig i huvudet
och tar ett halvdr pa sig att komma pd ndgot, och da kanske det inte ens dr rétt. Och det tar
ju vdldigt mycket tid, pengar och mdnniskor. SG nu dr det mycket béttre ndr de har de rétta
verktygen med sig direkt. (Informant 2, Organisation C)

Har arbetsprocesser forandrats?

Vi forde en diskussion kring hur Wikin hade forandrat organisationens arbetsprocesser. Pa
Sydsvenskan och Organisation C fanns det tendenser som visade pa att arbetsprocesserna hade
forenklats, men | fallet med Alfa Laval var det en svar fraga eftersom Wiki-arbetet kom igang
samtidigt som grupperna i USA och Indien kom till.

Pa Sydsvenskan lyfte Informanterna fram att den minskade arbetsbdrdan och att tiden kunde
utnyttjas battre eftersom man slapp springa efter personer.

Jag tror inte de har férdndrat, snarare férenklat. [...JF6rut var det varit véldigt mycket mun-
till-mun. Man var tvungen att ringa upp eller springa bort ddr och ddr. Nu dr allt samlat hér
istdllet, sG det har sparat mycket tid. Vissa behéver inte kunna allting som det har varit innan,
nu kan alla ta av det sjdlva. (Niklas, Sydsvenskan)

Vidare menade Niklas pa Sydsvenskan att det forenklade for vikarier, vilket vi varit inne pa tidigare.

... ocksd fér sommarvikarier, ddr har det mycket gratis att hdmta. Det férenklar fér dem
mycket. En bra kunskapsbas. (Niklas, Sydsvenskan)

Pa Alfa Laval var den gemensamma uppfattningen att Wikin i stor utstrackning anvants till att satta
upp processer for andra, det vill sdga avdelningen i Indien, och inte till sig sjalv. Trots detta finns det
svar som tyder pa att Wikin gjort det enklare.

... jag vet inte om ni har jobbat med ndgon frdn Indien ndgon gang? Deras arbetssdtt dr att
félja processer, ger du dem inga processer sa hénder ingenting, sdger du till dem att géra
ndgot och det inte finns en dokumenterad process sd hédnder ingenting [...] sa det dr helt klart
att Wikin gér det Idttare att komma ut med processerna (Tommy, Alfa Laval)

Pa fragan om samarbetet med Indien hade blivit enklare svarade samtliga Informanter
pa Alfa Laval Ja.

Men det dr ju det. Ar det sd att inte de gér ndgonting som, om man mdrker ndgonting som de
inte har gjort och det dr dokumenterat da dr det liksom enkelt, da klipper man in det som har
tillgang till ddr i Wikin, sa dédr, pang bom, detta star klart och tydligt, ni har inte gjort vad ni
skulle géra. (Kristina, Alfa Laval)

Det blir tydligare, helt klart.(Markus, Alfa Laval)
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Vi ville ocksa veta hur det hade sett ut utan en Wiki.

Utan att ljuga s kan man ju sdga att det hade varit stérre behov av telefonsamtal, men hur
mycket dr svdrt att sdga. Det som dr bra med Wikin dr att du har ett samlat stdille, sen hur
det samlade stdllet ser ut, férdelarna och nackdelarna med olika ér svart att sdga. (Tommy,
Alfa Laval)

Pa Sydsvenskan stalldes ocksa fragan om Wikin kunde ersatta andra former av informationskanaler.

Innan Wikin var det mycket ringande och mejlande fram och tillbaka, sG det dr i stor
utstrdckning. Mdrkbart. (Niklas, Sydsvenskan)

Nu mejlar vi séklart fortfarande, men kanske inte i samma mdngd som innan. (Elisabeth,
Sydsvenskan)

Pa fragan om arbetssatten hade fordandrats pa Organisation C sa lyftes den dynamiska strukturen
fram som en viktig egenskap.

Jag kan séga som sahdr: Information finns ddr nu. Vi hade en annan Wiki innan, ddr var de
tvungna att beordra folk att dokumentera i den. Men i den hdér gdr folk sjdlvmant in och
dokumenterar i. (Informant 2, Organisation C)

... for dr det sa att de kdnner att informationen inte ér tillréicklig sé ldgger de sjélv till
information ddr for att det ska bli Iéttare fér alla. (Informant 1, Organisation C)

Men dven att strukturen pa innehallet blev battre av att individer tog till sig av informationen.

... 84 har ju den sjélvmant uppdaterats och dndrats av andra anvédndare utifran att de kédnner
att de har varit dér inne och tillgodogjort sig sG mycket information, att de kanske kédnner att
de vore bdttre om den var formaterad pd det hér sdttet. Sa har de tagit en timmes arbete pd
sig fér att dndra om hela sidan [...] SG det ser man ju, det dr ju alltid personer som vill halla
det snyggt och stddat liksom (Informant 1, Organisation C)

Brister ur samarbetsperspektiv

Vi ville, genom en diskussion, ta reda pa vilka brister som kunde skénjas genom anvandandet av
Wikin. Detta for att reda ut om det fanns egenskaper som kunde fa konsekvenser pa samarbeten och
overforing av kunskap. Sydsvenskan och Organisation C kunde inte pa rak arm svara pa fragan
géllande brister. Organisation C menade dock att det kunde uppsta problem nér individer inte skrev
generella saker, utan bara skrev rutiner som var valdigt specifika for en avledning. Sadana processer
skulle, enligt Informanterna pa Organisation C, kunna generaliseras for att sedan lagga till rader dar
man beskrev hur man sjalv gjorde.

Pa Alfa Laval fanns det en problematik med verktyget som de andra organisationerna inte hade
problem med. Detta problem héarleddes till SharePoints inbyggda Wiki.
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Sen det med bildhanteringen var en liten képp i hjulet ocksa. Hur vi hade ténkt géra frdn
bérjan och hur det blev stdmmer inte riktigt 6verrens tack vara den mer eller mindre
vdrdeldsa hanteringen av bilder [...] sa fort en process som kréiver bilder i stort sétt far man
ga over till dokument. S dd far man skriva den évergripande informationen i Wikin och
bifoga ett dokument med resten av instruktionerna, och det var vdl inte riktigt tdnkt fran
bérjan, hela processen skulle ligga i Wikin. (Tommy, Alfa Laval)

... men det dr ju sé, kan man kdnna, hade man haft ett riktigt bra Wiki-verktyg [ ...] sG hade
man inte haft det problemet. (Markus, Alfa Laval)

Organisation C kunde bekrafta att SharePoints inbyggda Wiki var bristfillig, de hade anvant den
tidigare och hade problem och upplevde likartade problem. Nagot ironiskt namngav de den
”Scarepoint” och ansag att den inbyggda Wikin i egentlig mening inte borde fa kallas for en Wiki.

Vi ville veta varfor valet foll pa en Wiki som ansags bristfallig.

Det dr den trdkiga verkligheten med stort féretag med “Policies”, man kan inte gé in och géra
vad man vill, hade man gjort det sG hade vi garanterat inte valt den Wikin.(Markus, Alfa
Laval)

4.2.3 Administration och roller

Fanns det ett behov av tydligt fordefinierade roller fér att hantera innehallet i Wikin? Vi har tidigare
argumenterat for att det i mindre utstrackning kravs férdefinierade roller eftersom innehallet skoter
sig sjalvt. Innehallet vaxer fram dynamiskt och strukturen dndras efterhand som individer kdnner att
det ar ett behov. Det forsta vi ville veta var om alla som hade tillgang till Wikin hade samma
rattigheter.

Pa Sydsvenskan var alla lika berattigade att géra foérandringar.

... det dr ganska fritt. Vi har en grundstomme som vi hdller oss till. Men vem som uppdaterar
sidor och sa, det star vem som helst fritt. Det stdmmer ju med hur vi jobbar, sa det dr bara att
uppmuntra det. (Niklas, Sydsvenskan)

Detta forfarande sag lite annorlunda ut pa Alfa Laval.

... ddr dr ju en process for att godkdnna inlégg i Wikin, och det dr ju vara “team leaders” som
gor det, sa da dr ddr ju en stimpel pG dokumentet eller Wikin som sdger antingen”
approved” eller “not approved”. (Tommy, Alfa Laval)

Vi antydde ocksa en problematik, som kunde héarledas till det kulturella problem som namnts
tidigare. Fragan gallde om alla hade samma rétt att lasa, redigera och ta bort.

Men det dr vdldigt, véldigt svart att fa en indisk kollega att géra det, det dr ett stort steg, det
dr svdrt, jattesvart. (Markus, Alfa Laval)

44



Alfa Laval menade att det stod alla fritt att gora forandringar, men kulturella skillnader samt att
organisationen inte tillrdckligt tryckt pa att det var viktigt att bidra med innehall var anledningar. Det
fanns en stor dnskan om att diskussionerna skulle vara livligare. Organisationen stod infér en
forandring dar Wikin forhoppningsvis skulle fa ett starkare stod uppifran.

Pa Organisation C var arbetet i full gdng med att fa Wikin att fungera for samtliga.

Alltsa egentligen dr det sd att alla inom bolaget har tillgdng till den [...] Det ér bara det att
alla har tillgang till den, men rent infrastrukturmdssigt s kan inte alla bidra just nu, men 60
procent av bolaget World-Wide kan vdl bidra som det dr nu. (Informant 1, Organisation C)

| dagslaget fanns det pa Organisation C tre administratérer som hanterade innehallet vilket berodde
pa att de var i uppstartningsfasen. Meningen var att efterhand som folk lar sig, skulle arbetssattet bli
Oppnare.

Men alltsG arbetssdttet har éndrats mycket, till en bérjan var det mer kaotiskt, men det blir
bdttre och bdttre hela tiden. Men efterhand som fler bérjar anvédnda den sd far ju vagor av
att det blir béttre och simre, men hela tiden gadr det dndad stadigt uppdt. (Informant 2,
Organisation C)

Relevant och uppdaterat

Det finns anledning att ta reda pa om innehallet dr uppdaterat och relevant, i synnerhet nar
innehallet ar anvandardrivet. Vi ville veta vad organisationerna ansag om relevansen och om det
fanns processer for att utvardera innehallet.

Nd det dr fritt, skéts av alla. Det dr ndr man upptdcker ndgot som dr inaktuellt som man
ldgger till. (Niklas, Sydsvenskan)

Bada Informanter pa Sydsvenskan ansag att innehallet var relevant och uppdaterat. Daremot hade de
nyligen genomgatt en stor férandring av deras publika webbtjanst (Sydsvenskan.se). Forandringen
dgde rum en manad innan intervjun. Av denna anledning fanns det innehall som var inte var
fullstandigt uppdaterat. Men arbetet var igang och uppfattningen var att det snart skulle vara pa
plats.

Pa Alfa Laval var det en fraga som var svarare att besvara och vi fick lite olika svar. Markus menade
att det var valdigt varierande medan Tommy dnda menade att innehallet som oftast var uppdaterat
och relevant.

Det fanns ocksa tendenser pa Alfa Laval att relevant information inte alltid tillgodosags av berdérda
parter. Kristina pa Alfa Laval menade att uppdateringar inte alltid |astes och att det behdvdes andra
kanaler for att nd ut med uppdateringarna. Oftast I16stes problemet med att skicka ett mejl till
berdrda parter att de skulle kolla Wikin.

Det var dock tydligt kommunicerat att Wikin var den officiella vagen till information.

Just i vart fall dr det inte alltid det gdr hem kan man séga. [...] Och det dr nog en Iérdom vi far
ta efter tva dGr, med ett egentligen vélfungerande verktyg som man inte har utnyttjat fullt ut.
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Summa summarum, det dr viktigt att man dr tydlig med att det dr det hdr som gdller och
ingenting annat. (Markus, Alfa Laval)

Med Organisation C diskuterade vi innehallets relevans och om de litade pa innehallet.

Ja faktiskt. (Informant 2, Organisation C)

... det finns ingen anledning att inte lita pa det. Det hdr dr ju saker som annars hade legat
som mejl eller en fil ndgon annanstans. Nu dr det bara sd att alla kan komma Gt den, och det
har ju faktiskt blivit sG att fran teamen, de generaliserar och ldgger upp det som Wiki-sidor.
(Informant 2, Organisation C)

Wikins struktur

Samtliga organisationer ansag att det var enkelt att hitta i Wikin. Sokfunktionerna lyftes fram som
kraftfulla verktyg. Daremot fanns det en antydan om att innehallet var svart att organisera i takt med
att informationskallan vaxte.

... men vi har en samlingssida som man kan anvénda sig av fér att hitta rdtt omraden, men
det dr vdl inte hundra, det dr svadrt att fa en bra éversikt pa en sddan indexsida, det dr i varje
fall min erfarenhet av Wikis generellt, vi tyckte vi gjorde en bra struktur fran bérjan, sen har
det vixt, och nu skulle vi behéva géra om det igen. Sa egentligen dr vél radet ndr folk fragar,
ndmen anvdnd fritextsékning, det ér absolut bdsta sdttet. Men det dr en utmaning vi inte
riktigt har kndckt, hur vi ska strukturera informationen. (Markus, Alfa Laval)

Pa Organisation C ansag Informanterna att det var enkelt att hitta i innehallet, det fanns en struktur
som mer och mer liknade den fysiska organisationen.

Férst pd individ niva, sen linje och team. Man kan till exempel fG upp allt som ett visst team
gjort. (Informant 2, Organisation C)

Organisation C var den enda av intervjuobjekten som lagt till RSS-fléden for att hantera nyheter och
uppdateringar. Dessutom satte organisationen kategorier pa alla sidor, sa att alla kategorier kunde
listas och goras sokbara.

Anvandarna sjalva bidrog till att standigt férandra strukturen. Det bidrog till bade fér- och nackdelar.

Du kan flytta en sida, ndr du gér det skapas en “redirect”. SG grejen dr den att om du flyttar
en sida sG mdste administratéren ga in och ta bort redirecten. Det dr liksom en extra grej som
vi har. Att behéva gad in och rensa efter andra dr ju en bérda jimfért med om de kunnat ta
bort och “redirectat”. Men annars dr ju det intressant att folk faktiskt gér ndgonting.
(Informant 2, Organisation C)

Generellt for alla organisationer var att det fanns gott om utrymme for frihet vid skapandet av
artiklar. | de fall det fanns mallar sa var det inget tvang att de skulle efterféljas.

Vi gjorde mallar fér att férenkla, men de har inte riktigt anvéints, om det har att géra med att
man inte riktigt tycker om, eller vad det har med att géra med. [...] Vi har ju samtidigt inte
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sagt till att ni mdste, mdste, mdste, och det kan ju egentligen vara positivt. Det dr ju bdttre
att vi far ner ndgonting dn att de inte gér ndgonting allas liksom. (Markus, Alfa Laval)

Pa Organisation C hade man satt upp tydliga riktlinjer fér hur artiklar skulle skrivas. Innehallet var
dessutom av en mer dynamisk karaktar och man tillat formen vdxa fram genom kollaboration.

... Sa det ser man ju, det dr ju alltid personer som vill hdlla det snyggt och stddat liksom, och
pa det hdr sdttet utnyttjar man ju deras positiva eller negativa sida (haha). Né men att de
rdttar till ndgot som har stért dem lite ett tag. (Informant 1, Organisation C)

Att det fanns engagerade personer, eller eldsjalar, som visade vagen var viktigt bade for Organisation
C och Sydsvenskan.

... men det man mdrker dr ju att det finns eldsjdlar som verkligen ser till att det fungerar och
det blir mer av det hdr communityt, och det liksom fixas. Och det dr det som dr det roliga.
Men man mdrker ju ocksa att folk ér mer lyhérda, sa sitter jag och kollar igenom sidor, tar
bort blankade, kér “redirect” och sa vidare, sa far man mejl fran folk, och man bara tack! Folk
mdrker att man att man gér ndgot helt plétsligt. (Informant 2, Organisation C)

4.2.4 Individuellt perspektiv

Vi har redan tidigare pekat pa hur arbetsprocesser har forandrats och forenklats med hjalp av Wikin.
Sydsvenskan lyfte fram ytterligare ett perspektiv som hade att géra med hur Wikin hade paverkat pa
individniva.

... jag kan fokusera mer pa kdrnverksamheten. Just fér de som dr gréna ér det vdldigt bra.
(Niklas, Sydsvenskan)

Elisabeth pa Sydsvenskan héll med och vidareutvecklade.

Framférallt leder det till att tva personer inte alltid mdste jobba tillsammans. Det blir mer: jag
och Wikin. (Elisabeth, Sydsvenskan)

Pa Organisation C var Informant 1 inne pa att arbetsbelastningen minskat pagrund av dkat
bidragande.

Och i mitt fall sG minskar det ju min arbetsbelastning ndr folk sjélva kan ga in (i Wikin) istdllet
for att ga till mig direkt hela tiden. Sa ju mer jag ldgger till dér, desto mindre jagad blir jag
efter information, det blir ju en win-win. (Informant 1, Organisation C)

Vi forsokte fora en diskussion kring hur kunskap skapas och éverférs samt hur Wikin kan stédja
individer i inlarningsprocesserna. Det forsta vi undersdkte var huruvida ett 6kat bidragande kunde
leda till att kunskap expanderade.

An sé lénge har jag inte skrivit sG mycket i Wikin. Men hér om veckan nér jag satt med en
kollega och skulle ldra denne arbete pG webbavdelningen, och da satt vi med en manual frdan
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Wikin, och bara det att sitta ddr och gd igenom det med henne faktiskt férdjupade min
kunskap, jag kéinde mig mer trygg i det jag redan kunde. (Elisabeth, Sydsvenskan)

Det blir lite bekrdiftelse, att det hdr kan jag utantill. Det blir lite som ett facit, man skulle vél i
vissa fall kunna séga att det genererar ny kunskap. (Niklas, Sydsvenskan)

Tommy pa Alfa Laval menade att man kunde fa fram nya vinklar pa problem nar man
dokumenterade, men att det var generellt for all typ av dokumentering och inget som direkt kunde
héarledas till en Wiki specifikt.

Att skriva en instruktion eller en process driver en, man kan fa fram vinklar som man inte
riktigt har forstatt innan man skall fG ner det pa papper. [...] Fast det dr nog generellt fér en
instruktion. (Tommy, Alfa Laval)

Markus pa Alfa Laval fortsatte diskussionen och lyfte fram aspekten av att ndgon annan gar in och
dndrar. Nu hade Alfa Laval inte den 6nskade dynamiska framvéaxten av innehall, men 6nskan fanns.

... Det spdnnande kommer ju sen om ndgon gdr in och dndar i ens text, det dr ju det som dr
det roliga, som sagt, still too know. (Markus, Alfa Laval)

Pa Organisation C bekraftade Informant 1 just detta fenomen, och att det faktiskt bidrog att
kunskapen fordjupades nar andra dndrade innehallet.

... Speciellt nér folk gar in och redigerar mina saker, Idr jag mig, liksom okej jag ska géra pa
det hdr sdttet istdllet. (Informant 1, Organisation C)

Problematiken med att folk inte riktigt vagade redigera andras innehall lyftes fram av bade Alfa Laval
och Organisation C.

Men ibland har jag kdnt att om jag har skrivit ndgot sd vagar de knappt ga in och dndra
ndgot. Men jag har allt mer férsékt pusha pa folk att dndra och ldgga till nu, sa det blir
bdttre. (Informant 2, Organisation C)

Svarast respektive enklast att dokumentera

Vi har i rapporten diskuterat tyst och explicit kunskap. Vi ville veta vilken information och kunskap
som var svarast respektive enklast att dokumentera.

Alltsa enklast dr nog rakt upp och ner teknik, ndgot teknisk, fér det dr ju antingen rdtt eller
fel, det finns ju inga mellanldgen. Svdrast ér nog hur man jobbar nér man ska skriva artiklar
(Tidningsartiklar), hur man ska tdnka, rena vdrderingar eller etiska aspekter. Det kan man
liksom inte sammanfatta i nagra meningar. Det gar ju inte, det rdcker inte en Wiki till fér. Det
mdste man ju kunna som yrkesmdnniska i grunden. (Niklas, Sydsvenskan)

Markus pa Alfa Laval pekar ocksa pa att det ar svart att beskriva processer som kraver erfarenhet for
att kunna ga vidare.
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Det dr just ndr processerna inte dr glasklara [...] det gdller all dokumentering generellt skulle
jag vilja sdga. Man kan géra allt fram till punkt tio, sen sd, ja, sen beror det pa hur det dr,
beroendena kan vara jétte, jittemanga liksom, och ddr ér det svdrt. (Markus, Alfa Laval)

Just erfarenheten, hur man skall ga tillvdga eller tdnka i vissa situationer bekraftas som svart av
Organisation C.

Jag tycker det dr svart att dokumentera tillvdgagdangssdtt och dokumentera nér man ska
beskriva ett arbetssdtt, hur man ska ténka ndr man ska bestémma grupper, gé igenom
information. (Informant 2, Organisation C)

Informant 1 pa Organisation C menar att i sadana situationer kan man generalisera och sen lagga till
rader dar man beskriver mer specifikt hur jag, eller var avdelning, gar tillvaga.

... att man sitter och skriver en rutin som dr jéttespecifik fér den avdelningen, nér man skulle
kunna skriva den generell och ldgga till rader ddr man séger hur man gér pa sin egen
avdelning. Men det dr ju alltid en mognadsgrad. (Informant 1, Organisation C)

Varfor bidra?

Fanns det en forpliktelse att bidra med innehall och fanns det situationer dd man av olika
anledningar inte valde att bidra. Vi ville férsoka reda ut varfor individer i organisationerna
overhuvudtaget bidrog till den kollektiva kunskapsbasen.

... for det tjdnar ju alla pa. Ju mer uppdaterad den ér desto mindre behéver ju andra frdga och
ta tid. Det dr nog god investerad tid. (Niklas, Sydsvenskan.se)

Elisabeth pa Sydsvenskan podngterade vikten av att dela med sig.

Det dr vil mer att man kdnner att gruppen vinner pa det. Inte att man sjdlv kdnner sig duktigt
eller att man skulle bli populérare pa arbetsplatsen. Nd, det dr fér gruppen, det blir enklare, vi
delar med oss mycket av kunskapen. (Elisabeth, Sydsvenskan)

Ser jag att ndgon har lagt ner mycket tid pa att Idgga till ndgot brukar jag faktiskt gé ut och
tacka den fér det. Det tycker jag sjélv liksom dr viktigt. (Informant 1, Organisation C)

| de flesta fallen valde Alfa Laval att dokumentera processer, men det fanns tillfillen da de valde att
inte dokumentera. En anledning var nar information var for specifik, och en annan hade att géra med
om man inte trodde att nagon skulle klara av att tillgodose sig av informationen.

Det beror pa vad det dr ju, jag menar det finns, alltsd som jag nu, jag har fyra stycken indier
paG andra sidan. Om jag anser att det dr en sak som de énda inte kan klara ut att géra allihop
sa dokumenterar inte jag det. (Kristina, Alfa Laval)

Ett annat fall kunde héarledas till att erfarenhet var svart att dokumentera

Man kan vdl lite grann séga att i dagsldget, som det dr idag, om det kréiver att man tdnker
lite sjdlv sG dokumenterar du inte det. Det krdver att du ska ge en fullstdndig bild, en helhet,
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kan du inte ge en helhet i det du skriver sa skriver du inte det alls. Men jag tror att det dr lite
pdgrund utav att vi jobbar som vi gor, alltsa vi skriver instruktionerna till personer som féljer
instruktionerna till punkt och pricka. (Tommy, Alfa Laval)

Det bor tilldggas att problematiken med bildhanteringen ibland stallde till det pa Alfa Laval, vissa
processer kravde bilder och det var svart att ge en komplett bild utan dessa.

Uppfattningen pa Organisation C var att de kdnde en forpliktelse att bidra om de kunde. Det var
ocksa Informanternas generella uppfattning av resten av organisationen. Informant 2 plockade fram
Wikin och kollade statisktiken for att fa en uppfattning om trafiken och hur manga sidor som hade
skapats.

Alltsé under tre mdnader i ett sG hdr stort féretag sa dr det uppe i cirka 4000 sidor redan, och
det dr ju vdldigt snabbt fyllt kan jag ju tycka. (Informant 2, Organisation C)

Starkaste incitamenten for att bidra var for att underlatta for andra enligt Informant 1 pa
Organisation C. Informant 2 pekade pa en annan viktig faktor.

Vi dr alla véldigt sjélviska, och om du sjdlv dokumenterar ndgot och andra ldgger till ndgot,
de tar inte bort ndgot, utan de tycker att det ddr var bra och de forsdtter ddr for de tyckte de
var bra, da kdnns det ju jittebra fér dig sjélv. Men sen att ha dokumenterat sa generellt att
andra kan dra nytta av det kdnns ocksa jéttebra. Det dr en hdrlig kénsla; det hér har jag
gjort, det dr vdlgjort. (Informant 2, Organisation C)

4.2.5 Oppet, demokratiskt och decentraliserat

Viktigt for var undersdkning var att soka svar pa fragan om Wikin leder till en 6ppnare och mer
demokratisk organisation, och om detta far effekter pa hur kunskap skapas och overfoérs i
organisationen. Manga av de svar vi fatt in ger oss signaler i denna riktning. Men vi ville i varje fall
avsluta med att stalla fragan rakt ut for att se vad vi fick for svar.

Pa sydsvenskan hade hela organisationen tillgang till Wikin, men den anvandes endast av en
avdelning. Informanterna pa Sydsvenskan ansag att strukturen inom avdelningen var platt och att det
aterspeglades i hur man anvande Wikin.

Pa Alfa Laval var det endast ett antal avdelningar som anvande Wikin. Arbetet var igang med att
starta upp en ny organisation dar Wikin skulle ha en central plats. Informationen skulle géras
tillganglig for andra avdelningar. Med utgangspunkt fran hur det sag ut idag svarade Alfa Laval sa har.

Det kunde ha varit, men det tror jag inte att det dr. Just for var del dr det kulturella skillnader
som spelar in hela tiden. [...] vi har dem som dr fasta “enables”, som dr fasta mottagare
liksom, sd initiativen kommer fortfarande centralt ifran, trots detta. Men vi har ju bara
anvdnt detta i tvd Gr och i ganska liten skala, sa jag tror absolut att det kan férdndras, vi
jobbar ju hdart med att férdndra de kulturella skillnaderna, att fG dem till agera mer pd egen
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hand, det blir béttre och bdttre, sd ju Iéngre tiden gdr sd tror jag absolut det kan bli sG, men
det dr fortfarande, idag ligger det vdldigt mycket centralt fortfarande. (Tommy, Alfa Laval)

Laget var annorlunda pa Organisation C. Dar hade man redan sett effekter som gick att harleda till en
Oppnare organisation.

... utan det viktiga hdr dr ju att man ser att féretagen bérjar ga ifran det hdr gamla sdttet att
du har en stor chef som sdger: Nu har jag varit pd ett seminarium, och nu har jag sdtt att
man ska arbeta pa det hdr séttet. Och da ska det tryckas ned i organisationen. Det har ju sett
att det inte dr ett effektivt sétt att arbeta pd, utan anvdndarna mdste faktiskt hitta ett
system som de trivs med att jobba i och sjdlv vill bidra till. Och da blir det liksom att vi bérjar
mogna till den gréinsen att man kan trycka in sGdana hdr tjéinster, och det kan bli “corporate-
standard”. (Informant 1, Organisation C)

Informant 2 fortydligar med ytterligare ett exempel.

... alltsa vi har hdr nagon (tittar pd sin dator) som har suttit och skrivit sju sidor med mycket
information och text som dr jdtteviktig och intressant att ha. Och organisationen det dr om
visste vi inte ens att de fanns. SG det dr ndgon som sitter och dokumenterar en annan
organisation for att det dr viktigt att ha. Och det dr ju gér att det hdr dr ndgot som dr otroligt

anvdndbart.
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5 Diskussion

5.1 Kontext

Organisationerna hade samtliga erfarenheter av arbete utifran dokumentation och kunskapsdelning
genom hantering av word-dokument, PDF: er, parmar etc. Ur behovet att pa ett battre sitt hantera
detta inférdes Wikin i féretagen. Overgripande strategier for att hantera kunskap i organisationerna
var knappa. Wikins decentraliserade karaktar tycks darfor lampa sig val som val for att skapa struktur
bland informationen. D& samtliga féretag var i ett initialt stadium av anvdndandet av Wikin —
forstaelsen for dess funktion och roll var inte till fullo anammade — krdvdes vissa administrativa roller
for att fa rullning pa projektet. Pa Sydsvenskan och Organisation C var tanken att systemet efterhand
skulle bli autonomt. Alfa Laval anvdande systemet i en annan kontext med styrning mot Indien.

Sammanhanget Wikin anvands i, anvandarnas likheter i kultur, tekniktroskel och incitament var en
starkt avgoérande faktor till hur val Wikin hade infriat forvantningarna hos dess upphovsman. | Alfa
Lavals fall var det till stor del detta som lett till problem. Indiernas oférmaga att anamma det 6ppna
sattet att arbeta pa resulterade i mycket frustration hos de vasterlandska medarbetarna. Hos
Sydsvenskan var forhallandet det motsatta. Webbavdelningen som anvdande Wikin var homogena
som grupp, hade samma anvandning och nytta av verktyget och samtliga hade enkelt att anvdnda
det da de var tekniskt kunniga. Aven hos Organisation C var en del av framgéngsfaktorerna den
enhetliga synen pa Wikin och dess potential. Detta trots dess olikartade omfattning jamfért med de
andra tva.

Organisation C anvdande Wikin som KMS for hela foretaget, med ungefar 2300 anvandare. Syfte med
dess anvandning var ocksa bredare: en anvdndare skulle kunna se vad ett visst team eller linje inom

foretaget har gjort och kategorisera innehallet darefter. Storleken gjorde ocksa att innehallet snabbt
Okade, vilket bidrog till att resultat tidigt kunde ses. Alfa Laval och Sydsvenskan var avsevart mindre i
omfattning. Det gick dock i vart fall inte att peka pa att storleken hade nagon direkt korrelation med
hur lyckad Wikin var. Liksom Jing & Feng menar, visade sig emellertid Wikin anvandning och kontext
vara viktiga fér framgangarna (2.3.3).

Wikin anvandes i alla tre fallen foretradesvis till att dokumentera och beskriva processer, forfaranden
och manualer. Detta hade sin grund i att foretagen sag denna typ av kunskap som enklast att
overfora via text och bilder; en tes som dven stods av Stenmark (2.3.3).

5.2 Kollaboration

Sydsvenskan och Organisation C betonade bada vardet Wikin och dess dokumenterade kunskap hade
da nyanstallda eller vikarier skulle lara sig arbetet. Da det tidigare skett genom att de suttit med en
medarbetare, anvander de sig numera av Wikin for hur de ska ga till vaga i processer och
forfaranden. Organisation C menade att vardet av den kunskapen som finns tillganglig i Wikin, ar av
mycket storre varde for anvandaren an en enskild persons. Detta pagrund av att den kan bli
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redigerad av samtliga anvdandare och da inbegriper en bredare och djupare forstaelse for
problemomradet. Att lara sig allt av en och samma individ, leder daremot till en ensidig, och i manga
fall bristfallig kunskap (2.2.2). Pa organisation C menade Informant 2 att individer och grupper som
arbetar isolerat fran resten av organisationen lar sig saker fel. Wikin mojliggor att fel upptacks genom
att fler ser vad individen jobbar med, pa sa vis finlispas kunskapen hela tiden (2.3.3).

Da anvandandet av Wikin pa Sydsvenskan var inom en liten grupp dar alla satt i samma byggnad,
tydliggjordes det inte namnvart vem som satt pa vilken kunskap. Pa Alfa Laval var fallet likartat med
skillnaden att Indierna ibland kontaktade avdelningarna i Sverige och USA for att tydliggora de
processer som ar grundlaggande i deras arbete. P4 Organisation C var forhallandet annorlunda,
manga divisioner arbetade med arbetsuppgifter som pa manga satt var likvardiga, det fanns darfor
stora vinster i att veta vem som bidragit till, och har kunskap om nagot. Innan de hade Wikin visste
teamen inte vad andra gjorde, teamen hade inga mojligheter att fa vetskap om andra anstéllda eller
team i foretaget med vardefull kunskap. Informant 2 betonade hur lyckat och vardefullt det var att
ha s& mycket kunskap nedtecknad samt kinnedomen om vem som skrivit det. | Organisation C hade
den uppenbara nyttan med detta foljaktligen ocksa lett till att arbetslag sattes ihop utifran att en
Wiki-sida skapades om dmnet. Detta hade resulterat i stora kapitalvinster pa grund av arbetets 6kade
effektivitet och att lampliga individer nu tilldelades relevanta arbetsuppgifter.

Pa Sydsvenskan och Organisation C, som bada var ndjda med Wikin, hade arbetet foérenklats
avsevart. Huvudsakligen berodde det pa att anstéllda, istallet for att radfraga arbetskollegor, kunde
besoéka Wikin for att fa svar. Aven i Alfa Lavals fall, d& processerna var val beskrivna, kunde indierna,
som i stor utstrackning forlitar sig pa att folja processer, lattare utfora sitt arbete. Organisation C
ansag att arbetet hade forenklats betydligt sedan inférandet, huvudsakligen beroende det pa de
ovan namnda faktorerna: kunskapsbasen och férfattaruppgifterna.

Som en foljd av kunskapssamlingen i Wikin, var behovet av 6vrig kommunikation ocksa mindre.
Foljderna var mindre spring mellan kollegorna, farre telefonsamtal och mejl med mera. Nonaka
(2.1.5) menar att konverteringstypen “combination” handlar om att forena och utbyta kunskap
genom exempelvis telefonsamtal och méten. Néar incitamenten for detta minskar kan vi tolka det
som att Wikin lampar sig val for att skapa ny kunskap genom “combination”, vilket dven Chanti et.al
(2.3.4) menar ar en av styrkorna med Wikin. | och med Wikins publika karaktar, ndmnde samtliga
organisationer behovet av annan kommunikation da det handlade om konfidentiell information.
Viktigt att komma ihag ar att informationen i Wikin &r tillgdnglig for alla anvandare. Kanslig
information lampar sig darfor battre att dverféra via andra kommunikationskanaler.

Incitamenten till varfor de personer vi talade med, lade till information, cirkulerade mycket kring att
forenkla arbetet. Ju mer tid de lade ner vid att bidra till innehallet, desto mindre tid fick de i
framtiden lagga vid att assistera kollegor. Wikin lampar sig har val som verktyg. Dess dynamiska
struktur gor att anvandarna inte kanner sig begriansade; de kan forma innehallet efter sin egen bild
av det (2.2.3). Férutom hos Alfa Laval, dar verktyget var bristfalligt, svart att anvanda och saknade
manga funktioner, var Wikin enkel att arbeta med. Bade Sydsvenskan och Organisation C
artikulerade hur viktigt det var att Wikin var bra att arbeta med for att fa individer att anvanda den,
nagot aven Muller, Meuthrath & Baumgrass tar upp som en nyckelfaktor (2.3.2). Motsatsen var lika
tydlig hos Alfa Laval dar mycket frustration hade sin grund i dess brister.
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5.3 Administration och roller

Alla tre foretagen utnyttjade Wikins tanke om lika redigeringsmajligheter. Hos Organisation C och
Alfa Laval var det dock inte till fullo uppfyllt. Organisation C tillféljd av tekniska problem, Alfa Laval
hade det i praktiken, men indiernas arbetssatt ledde till att de framfor allt laste. Pa Sydsvenskan déar
det var helt 6ppet, hjalpte det ocksa till att spegla hur organisationen i 6vrigt kommunicerade. Att
oforhindrat och pa ett vilbekant satt kunna formedla sin kunskap ar av vikt for att 6ka incitamenten
till att ocksa gora det (2.1.4).

Behovet av roller for administration av innehallet i Wikin, var hos organisationerna tankt att i sa stor
utstrackning som mojligt undvikas. Initialt, for att skapa struktur och ordning, hade samtliga foretag
nagra anstéallda som ansvarade for innehallet. Genom att tidigt kommunicera hur anvandarna ska
lagga till och redigera innehall, hoppades foretagen att kunna avskaffa dessa roller med tiden. Ett
helt sjalvstandigt verktyg hade ocksa dverfort makt till anvandarna. En kénsla hos anvandarna av okat
fortroende &r ocksa betydelsefullt for att skapa initiativ (2.3.3). Det &r huvudsakligen da anvandarna
uppmarksammar att innehall saknas som de lagger till innehall, dven da de sjilva ser att existerande
innehall bor redigeras sker detta oftast. Att initiativet till att bidra med information kommer fran
anvandarna sjalva, och inte dr patvingat uppifran, medverkar till att fler involveras (2.3.3).

Bade Sydsvenskan och Organisation C menade pa att det fanns eldsjalar som var en stor del i att
Wikin blev framgangsrik. Det handlar ofta om personer som tycker det ar viktigt och roligt, tar det lite
som en obligation, att se till att det ar bra strukturerat och relevant. Dessa bidrar ocksa stark till att
Oka kadnslan av ett community, dar innehallet &r av en mer dynamisk karaktar. Organisation C ansag
det vara viktigt att visa sin tacksamhet nar nagon hade lagt ner tid till att bidra i Wikin. De menade
sjdlva pa att deras vilja till att skriva i Wikin 6kade signifikant da deras inlagg uppmarksammades.

Huruvida innehallet var relevant och uppdaterat var féretagen samstammiga i att det var.
Sydsvenskan var i en process med att dndra innehallet fran deras gamla sajt till den nya, vilket ledde
till viss mangd inaktuellt material, men var for ovrigt tillfreds med att innehallet var up-to-date.
Orsakerna var att anvandarna kidnde drivkraft till att redigera innehallet da det uppmarksammades,
vilket i sin tur hade sin grund i de ovan ndmna incitamenten till att forenkla. De tre olika foretagen
hade alla olika satt uppmarksamma att innehall nyligen lagts till eller uppdaterats, ndgot som ar
viktigt for att anstallda ska kunna ta till sig ny viktigt information.

Strukturen pa innehallet och dess sékbarhet var hos Organisation C val genomtéankt. Det gick att
frisoka pa ord, organisera innehall efter linje och team eller i bokstavsordning. Sydsvenskan var
nojda, de anvande sig uteslutande av frisokning och kategorisering efter bokstavsordning, vilket
fungerade klanderfritt. Hos Alfa Laval hade det till en borjan inte varit nagra problem. Allt eftersom
innehallet och anvandningsomradena utokades hade de dock blivit tvungna att omstrukturera
innehallet i omgangar. Hos Alfa Laval hade dock Wikin varit i drift sedan tva ar tillbaka, nagot de
andra inte varit i ndrheten av annu, vilket ocksa kan ha bidragit till den lite mer odverskadliga
strukturen.
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5.4 Individuellt perspektiv

Informant 1 pa Organisation C menar att hans arbetsbelastning har minskat som en effekt av att han
lagger till mer information i Wikin. Detta tyder pa att informationen faktiskt anvands och blir till
kunskap for andra som anvander Wikin. Kunskap mojliggér handling och beslutsfattande (2.1.1). Den
information som overfors i Wikin blir kunskap eftersom den leder till handling f6r mottagaren.
Dessutom verkar den bidra till att mottagare faktiskt slipper jaga ratt pa personer som innehar
kunskap for att soka svar. Féljande citat visar att detta faktiskt fungerar:

“Framférallt leder det till att tva personer inte alltid mdste jobba tillsammans. Det blir mer: jag och
Wikin ” (Elisabeth, Sydsvenskan).

Den kunskap som ansags vara enklast att 6verfora var manualer av teknisk karaktdr och processer
som gick att folja fran punkt 1 till 10.

Stenmark menar att det ar svart att fanga tyst kunskap med hjalp av datorsystem (2.3.3). Flera av
Informanterna ar inne pa samma spar och menar att erfarenhet, och hur man skall tdnka for att
utfora specifika jobb &r svart att fanga i Wikin. Kunskapsoverforing, dar tyst kunskap konverteras till
tyst kunskap kraver att det finns ett utrymme, eller en plats, for sociala interaktioner (2.3.4). Detta
utrymme finns i Wikin och den stora variationen av tekniker: bild, video, text och sa vidare fangar fler
delar av kunskap (2.3.4). Det ar dock fortfarande svart att pavisa om tyst kunskap 6verfors i Wikin.
Daremot tror vi att Wikin 6ppnar upp organisationen och tydliggér vem som har kunskap och pa sa
vis visar vagen till kunskap, det vill séga, pekar pa vem som innehar ratt kompetens. Tydligast blir det
pa Organisation C, dér vi flera ganger ser hur team och individer hjalper varandra att I6sa problem.
Aven pé Alfa Laval fanns det tendenser till att avdelningen i Indien tog kontakt med personer i
Sverige som ett reslutat av att de sag vem som innehade kunskap.

Criss och Kimmerle (2.3.4) forsoker visa pa hur kunskap skapas med stéd av Wikin. De utgar fran att
det forsta som hander ar att det skapas kunskap nar en person nedtecknar vad den redan kan.
Kunskapen fordjupas genom en process av externalisering (2.3.4). Tommy pa Alfa Laval haller med
och menar att kunskap fordjupas nar du skriver en process eller en instruktion:

”... man kan fa fram vinklar som man inte riktigt har férstatt innan man skall fG ner det pa
papper”(Tommy, Alfa Laval).

Daremot ar det intressant att titta pa vad som hander nar denna instruktion eller process férandras
av andra. Informant 1 pa Organisation C ansag att han larde sig saker genom att se sitt eget innehall
forandras och detta &r val det som ligger narmast det som Criss och Kimmerle (2.3.4) kallar for
internalisering. Kravet for internalisering ar dock att helt ny kunskap, som varken fanns i Wikin eller i
individens huvud uppstar. Detta har varit valdigt svart att pavisa. Men mycket tyder pa att det
fungerar. Nar medarbetarna ser hur andra avdelningar jobbar och kan satta det i relation till vad de
sjalva gor uppstar ny kunskap. Det vill saga, vi kan ta det de gor och anvanda i var kontext istéllet.

Organisation C, som opererade i en vidare omfattning, var tydliga med att poangtera vikten av att
innehallet var generellt och anvandbart for fler an den egna avdelningen. Alfa Laval som hade nagot
fler anvandare dn Sydsvenskan hade ocksa st6tt pa innehall som var for kontextspecifikt. Pa
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Sydsvenskan var detta ett icke-problem da det anvdndes inom endast en avdelning. Informant 1 pa
Organisation C menade att man forst bor generalisera innehallet och sedan skriva kommentarer for
hur det anvants i deras specifika fall.

Aven att ta kontakt med personen som skrivit artikeln tycktes battre om det var ndgot mer man
undrade Over. Att gora innehallet relevant for sa manga anvandare som maijligt, ar viktigt for att 6ka
deras vilja till att sjdlva bidra till innehallet i Wikin, samt férdjupa sin egen kunskap (2.3.5).

5.5 Kunskapshal

| litteraturdelen framhaller vi potentialen hos anvdandandet av Wikins funktion med autolankande till
andra Wiki-sidor (2.3.4). Efter intervjuerna kan vi dock konstater avsaknaden av denna funktion i
samtliga tre organisationer, om inte dementerar dess nytta, visar pa en omedvetenhet i att till fullo
utnyttja Wikins resurser. | Alfa Lavals fall fanns inte majligheten alls pa grund av SharePoints
begransade karaktar, Sydsvenskan hade svart att se viardet. De menade pa att de lade till innehall
forst da de visste ndgot som behdvdes skrivas om, det skedde oftast inte spontant. Aven
Organisation C hade erfarenheten av att sidor forst skapades, och darefter lankar till dit. Att detta
ytterligare satt att uppmuntra anstallda till att bidra pa inte utnyttjades, i de fallen det var majligt,
kan om maijligt harledas till att Wikin anvants for kort tid for att innehallet ska ha uppnatt den mangd
som kravs for att autoldnkar ska vara anvandbart. Sa lange Wikin dr ung och anvandarna har innehall
som maste laggas till, finns inte incitamenten till att bidra med innehall som inte direkt visar pa ett
behov.

5.6 Oppet, decentraliserat och demokratiskt

Wiki anvands for att decentralisera en kollaborativ kunskapshantering (2.3.3). Vi har sett att detta
inte skoter sig sjalvt bara for att organisationen installerar en Wiki, flera svar pekar pa att det kravs
stod fran organisationens ledning. Informant 1, Organisation C menar att det &r en mognadsfraga,
dar vi nu gar fran en organisation dar chefer bestammer vilka I6sningar som skall implementeras och
hur de skall anvdndas, mot en organisation dar man tillater medarbetarna sjalva bestamma losningen
och innehallet. | fallet med Organisation C ser vi ocksa hur detta stod fran ledningen leder till en
Oppnare kunskapshantering. Resultatet ar tydligt, team ser vad andra team jobbar med, individer kan
inhdmta hjalp fran andra individer. All information ar 6ppen for tolkning och férandring och allas
asikter blir viktiga och leder till en dynamisk forandring av innehallet. Stenmark (2.2.1) foreslar ett
medvetandeperspektiv i Intrandt som innebar att man tillhandahaller verktyg som uppmarksammar
ny information samt att anvandarna blir medvetna om vem som har samma, eller liknande kunskap
som anvandaren sjalv. Detta 6kar samarbete och kommunikation. Detta krdver en 6ppen
kunskapshantering och pa Organisation C tyder flera svar pa att detta medvetandeperspektiv ar
representerat inom organisationen.
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Jing & Fan (2.3.3) menar att den platta kunskapsforvaltningen 6kar den enskildes vilja att delta. Men
organisationens stod och kulturella skillnader maste forst 6vervinnas for att det skall fungera.

Som en tydlig motsats till Organisation C star Alfa Laval som har problem att fa alla att delta. De gor
en distinkt skillnad mellan mottagare och skapare av kunskap. Avdelningen i Sverige 6verfér kunskap
till avdelningen i Indien, men det ar en envagséverforing eftersom indierna undviker att bidra, med
risken att tappa ansiktet. Aven om intentionen fran bérjan var att alla skulle f4 vara med &r sd inte
fallet. Samtliga Informanter pa Alfa Laval pekar pa kulturella skillnader och en centralt styrd
organisation som anledningar till att det inte ar den 6ppna och demokratiska miljon som var
intentionen fran borjan.

Detta kan vara en del av forklaringen till varfér det fungerar s bra som det gor pa Sydsvenskan,
kulturella skillnader ar borta eftersom Wikin omfattas av en avdelning som befinner sigi samma
byggnad. Alla pa avdelningen ar teknikdrivna och gillar ny teknik och delar férutsattningslost med sig
av kunskap eftersom det gynnar gruppen som helhet, de har en gemensam malbild och ser snabbt
resultatet av en 6ppen kunskapsdelning. Sydsvenskan ser sin avdelning som platt och uppmuntrar
varandra all dela med sig.

Pa Organisation C var Wiki-verktyget sa pass nytt att det fortfarande inte gick att avgéra om
kulturella skillnader skulle spela en vésentlig roll. An s& linge var det mest den svenska delen av
organisationen som var delaktiga.

Det bor dock tillaggas att Wikin inte var centralt bestdamd utan initiativet kom fran avdelningarna
sjalva i samtliga organisationer. Muller, Meuthrath & Baumgrass (2.3.3) hdvdar att organisatoriskt
larande starks om organisationen framjar bildandet av natverk mellan individer inom organisationen.
Denna mognad, att Iata medarbetare sjadlv bestdmma l6sningarna, verkar alltsa finnas i samtliga
organisationer. Graden av frihet i val av verktyg och anvandning ser dock olika ut. Fran Alfa Laval,
som mest centralt styrd och dar verktyget fungerar minst tillfredstallande till Organisation C dar det
finns storst frihet och dar verktyget fungerar bast. Vi maste dock vara forsiktiga i detta pastaende. Av
var begrdansade empiri ar det svart att avgora hur hierarkier ser ut i de olika organisationerna.

En annan faktor viktig att papeka ar verktygets betydelse. Alfa Laval pekar flera ganger pa att
SharePoints inbyggda Wiki ar valdigt begransad, vilket leder till ett flertal problem for
kunskapshanteringen. Detta pastaende styrks av Organisation C som tidigare anvant detta verktyg.
Organisation C upplevde liknande problem, och det var av den anledningen de bytte till en annan
Wiki. Som ett enskilt fall skulle vi kunna pastar att Alfa Laval uppvisar tendenser till
teknikdeterminism (2.2.4), men eftersom deras pastaenden styrks av Organisation C som ocksa har
stor erfarenhet av verktyget och dess begransning menar vi istallet att verktyget spelar en stor roll.
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6 Slutsatser och vidare forskning

Var problemformulering &r hur interna Wikis paverkar éverférandet och skapandet av kunskap.

Vi kommer har att sammanfatta vara slutsatser och att forsoka knyta tillbaka vart empiriska resultat
till teorier kring hur kunskap skapas och overférs. Men for att Wikin pa basta satt ska vara ett
verktyg som lampar sig for att hantera kunskap, kravs det vissa forutsattningar. Vi inleder darfér med
att beskriva dessa. Vi kan visa pa att ju mer dessa forutsattningar uppfylls, desto battre fungerar
Wikin i organisationerna. Efter detta amnar vi att visa pa hur kunskap éverfors och skapas med en
Wiki.

6.1 Forutsattningar

For att Wikins egenskap att 6ppna upp kunskapsspridningen ska fungera, kravs att anvandarna enkelt
kan anvanda verktyget. Att lagga till och redigera innehall ska inte hadmmas av en kansla av oférmaga
och extra arbete. Ar Wikin litt att anvidnda finns det stora vinster att hamta. | fallen d3 den inte &r
det, krévs en homogen teknikdriven grupp som anda ar positiva till dess anvandning. Det finns olika
Wikis, vissa ar mer lampade for att fungera som kunskapshanterare, till dem hor i var undersokning
de dér anvandarna har samma behorigheter och rattigheter till innehallet. Att utan forhinder ha
tillgang till, och mojligheter att redigera artiklarna i Wikin bidrar dels, till att underlatta och snabba
upp tillgdngligheten av kunskap, men ocksa att 6ka kdnslan av deltagande och inflytande.

Angadende verktyget som del i sin egen framgang, bor det maojligéra att fanga sa manga dimensioner
av verksamheten som majligt. Med hjalp en 6ppen struktur och kompabilitet med multimedia: bilder,
diagram och video etcetera, 6kar maojligheten att férmedla den ursprungliga tanken bakom
innehallet. Utsikterna att kunna 6verfora annat an explicit kunskap 6kar med de vidare satten att
uttrycka sig. Innehallets struktur vilar mycket pa att anvandarna litar pa att det, efterhand som det
lases av fler, redigeras till en struktur som ar l[amplig for att passa det specifika innehallets karaktar.

| en inledningsfas av Wikins anvdandande kan det i viss utstrackning vara befogat med nagra utsatta
riktlinjer for hur innehallet ska formateras. Efterhand anammas dock ett satt att arbeta dar innehallet
for det mesta kommer att vara bra strukturerat.

Fortroende fran foretagsledning fér de for Wikin ansvarande, visade sig vara en viktig parameter.
Att upphovsmaénnen fick ansvar att valja verktyg och formedla sattet pa hur det anvénds, var
betydelsefullt for att Wikins auktoriteter som var drivande och angelagna for Wikins fortlevnad. Den
begrdnsning i valet av verktyg, grundad i en viss konservatism och skepsis fran ledningen, som ett
foretag i undersdkning hade, bidrog till att begransa Wikins potential.

En gemensam forstaelse for Wikins roll, och synen pa dess anvandning, var betydande. Med detta
avses huvudsakligen de kulturella och organisationshierarkiska skillnaderna som ocksa avspeglas i det
ovriga arbetet. Att ga fran att tydliggora att Wikin ar fullt demokratisk, till en faktisk forstaelse kan
vara svar, men dock viktigt for att 6ka samtliga anvandares tillfredstalle. Bitterhet hos anvandare
som ar aktiva till att bidra med innehall gentemot inaktiva, ar ogynnsamt och bor darfor i storsta
mojliga utstrackning undvikas.
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Utifran var undersdkning kan antagandet att behovet av att generalisera innehallet for att 6ka dess
anvandbarhet for andra, star i proportion till Wikins omfattning. | en liten, enhetlig grupp dar
arbetsuppgifterna i stor utstrackning liknar vandra, kan en beskrivning av en process racka for att
tacka alla medarbetares behov. For att 6ka anvandbarheten i ett vidare perspektiv med uppemot
tusentals anvandare, bor innehallet vara generellare, med en sekundar fokus pa specifika
beskrivningar.

For att anvandarna ska bidra till Wikin ar det viktigt att de ser nyttan i det. Den priméara nyttan som
foretagen i studien pekade pa var att deras bidrag till Wikin forenklade deras arbete. Huvudsakligen
berodde detta pa det minskade behovet hos medarbetare att radfraga dem personligen. Anvdandarna
kdnde sig nojda och tillfreds efter att ha skrivit i Wikin. Den kansla 6kade mer da andra anvandare
uppmarksammade artikeln, bidrog med ytterligare innehall till den, eller rent av explicit tackade for
insatsen. Att de ser resultat av sitt eget medverkande och Wikins roll i stort, ar nyckelfaktorer for att
Oka anvandandet och ddrmed ocksa kunskapsspridandet.

Att det finns eldsjalar, personer som sjalvmant lagger ned tid till att redigera, putsa och strukturera
om innehall till dess battre, var hos undersékningens samtliga intervjuobjekt betydande for att 6ka
Wikins potential. Eldsjalarna patraffas pavisligen efterhand som Wikin anvands; det &r innan Wikins
anvandande inte uttalat eller enkelt att avgora vilka dessa ar. Det ar darfor, allteftersom dessa
uppdagas, viktigt att ge dem det fortroende och de ratta verktygen de behover, for att i storsta
moijliga utstrackning dra nytta av dem och bibehalla deras motivation.

Malet att fa sa manga som majligt delktiga i Wikin ar efterstravningsvart. Var trésklen for hur stor
andel av anvandarna eller organisationsmedlemmarna som birar till Wikin for att den ska vara
anvanbar, och till vilken grad den ska vara det, ar intressant. Att pavisa var denna grans gar kraver
dock omfattande kvantitativ forskning, och lamnas 6ppen. | slutdndan handlar det om att minska
barridrer som hindrar ett snabbt och effektivt kunskapsfléde och utbyte. Barridrerna kan vara av
manga olika typer. De forutsadttningar vi namner kan ses som barridrer nar de inte fungerar.

6.2 Overforing av kunskap

Hur paverkar den interna Wikin overforing av kunskap i organisationer? Vid 6verforing av kunskap
kan man utga fran tva strategier, kodifieringsstrategin och personaliseringsstratgein. Vi vill forsoka
visa pa hur Wikin stoder bada strategierna.

Davenport och Prusak (2.1.4) stéller upp ett antal premisser for att kodifieringen skall vara av god
karaktar.

1) Det bor det finnas en struktur, men for mycket struktur goér innehallet mindre levande. (2.1.4)
2) Att hitta kéallan till kunskap ar avgérande. (2.1.4)

3) Kunskapen skall genomga utvarderingsprocesser av dess relevans och anvandbarhet. (2.1.4)
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4) Det ar vart att forsoka fanga tyst kunskap — hypertext och multimedia majliggor fler nyanser och
fangar en delmangd av tyst kunskap. (2.1.4)

Vi ser att Wikin, genom svar vi fatt in, verkar vara ett verktyg som lampar sig utmarkt for att kodifiera
och 6verfora kunskap. Om vi knyter an till de fyra punkterna ovan.

1) Samtliga organisationer hade ett valdigt fritt forhallande till hur innehall skulle skrivas. Det verkar
som man tillater ett storre matt av kreativitet i skapandet av innehall, dessutom tillater man vem
som helst att forandra det. Det fanns mallar, men det var inget tvang att anvanda dem. Dessutom sag
vi att innehallet forandrades om det inte ansags lasbart eller om det var ostrukturerat.

2) Nar alla tillats bidra ar det betydligt enklare att hitta kdllan som innehar kunskap. Nar en forsta
person bidrar kan en andra person téanka: "ok, det har kan jag nagot om, jag fyller pa och utvecklar
det person 1 har skrivit”. Fler nyanser av kunskap som uppstar som en foljd att en forsta person
bidragit. Informant 2 pa Organisation C lyfter ocksa fram att information som ledningen fran bérjan
inte hade nagon aning om att den var intressant, har borjat tillkomma i Wikin.

3) Innehallet utvarderas hela tiden eftersom det har manga 6gon pa sig. De flesta Informanterna
menade att innehallet var relevant och uppdaterat. Relevansen 6kar med fler medarbetare som var
aktiva. Behovet att generalisera specifik kunskap (som namns i 6.1) blir viktigare nar Wikin omfattas
av hela organisationen, da olika avdelningar har olika tillvagagangssatt men behandlar liknande
problem.

Behovet att lita pa sina medarbetare och att inte krava dganderatt pa sitt eget innehall verkar vara
viktiga faktorer for att komma 6ver radslan att férandra andras innehall. Detta skoter inte sig sjalvt
utan maste antingen stddjas fran ledning eller att ett antal eldsjalar visar vagen eller styr upp.

4) For att fanga fler nyanser av kunskap bor Wikin tillhandahalla verktyg for bild, video, grafer och
annan multimedia. Pa Alfa Laval togs problematiken med bildhanteringen upp vid flera tillfallen.
Bilder och multimedia var avgérande for att fanga och beskriva processer i helhet. Wikin ar definitivt
en mojliggbrare, men valet av verktyg ar av vikt.

Punkt 1-4 visar hur kunskap 6verférs. Overféring av kunskap kraver dock en mottagare. For att
kunskapen verkligen skall raknas som kunskap skall den anvandas och leda till handling. | samtliga fall
mottogs kunskapen och anvandes av dagligen av medarbetarna och ansags dessutom fylla en viktig
funktion for nyanstallda och sommarvikarier. Vi kunde dessutom urskilja ett annat monster.
Medarbetare kunde fokusera mer pa kdrnverksamheten nar arbetsbelastningen minskade som en
foljd av att informationen nu fanns i Wikin, de slapp manga fragor fran andra medarbetare.
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6.3 Skapande av kunskap

Enligt Nonaka (2.1.5) skapas kunskap genom interaktioner mellan explicit och tyst kunskap. Vi vill
forsoka visa pa hur Wikin pa olika satt kan stédja konverteringarna mellan olika kunskapstyper.

Att konvertera tyst kunskap till tyst kunskap (”Socialization”)anses vara den svaraste konverteringen.
Tyst kunskap ar svar att fanga. Vid 6verforing av tyst kunskap kan man anta en
personaliseringsstrategi (2.1.4) for att 6verféra denna kunskap mellan individer. Var undersokning
visar att Wikin gor att individer nu ser vad andra individer jobbar med och att avdelningar hjalper
andra avdelningar; det blir tydligare vem som har kunskap och kompetens. Detta kan ge upphov till
att individer tar personlig kontakt med varandra. Vad som hander sen mellan dessa individer ligger
utanfor var studie, men Wikin 6ppnar upp organisationen och pekar pa individer och grupper med
ratt kunskap.

Att bidra med innehall, att skriva manualer och instruktioner leder till skapandet av ny kunskap.
Studien visar hur kunskap férdjupas genom att individer ser nya vinklar pa gamla problem. Detta &r
dock generellt for all typ av dokumentering och ar inte specifik for Wikin, men var studie ger 4nda
stod at Criss och Kimmerles (2.3.5) teorier kring ”Externalization”. Det bor dnda tillaggas att Wikins
intrade har lett till mer dokumentering och darmed fordjupas kunskap i storre utstrackning. En
konvertering som enligt Nonaka (2.1.5) innebar att tyst kunskap konverteras till explicit.

Det unika med Wikin ar snarare att innehallet gar att forandra av andra, att det tillats vdxa fram
evolutionart. Flera Informanter ar inne pa att detta leder till att kunskap férdjupas, att se andras
forandringar av egna det innehallet ger nya perspektiv.

Vi ser ocksa att var studie bekréaftar Criss och kimmerles teorier kring ”Internalization” (2.3.5). Har
kravs det att informationen i Wikin anvands och leder till handling. Vi har under arbetes gang fatt
flera svar som tyder pa att Wikin ar ett stdd och att det férenklar arbetsprocesser. Detta bevisar att
individer faktiskt tar till sig av kunskapen och anvander den.

Den sista konverteringen, "combination”, innebar att explicit kunskap utbyts och férenas genom
telefonsamtal och moten. Det finns tendenser i var studie som visar pa att mejl och telefonsamtal
anvands i mindre utstrdackning som ett reslutat av Wikins anvandning. Vi ar dock forsiktiga med detta
pastaende eftersom det férmodligen kraver en omfattande kvantitativ studie for att pavisa detta.

61



Bilagor

B.1 Intervju Sydsvenskan
Oskar: Hej. Kan ni bérja med att berdtta lite om er bakgrund: utbildning och position?

Niklas: Jag ar nyhetschef har sedan tjugotredje mars, var webbredaktor har tva ar innan dess. Och
innan dess har jag varit reporter pa lite andra tidningar. Jag har gatt en journalistlinje, har filmag i
engelska och litteraturvetenskap.

Ola: Och dad har vi ndsta person, Elisabeth,

Elisabeth: Jag ar fodd i Malmo. Har jobbat som journalist i 20 ar, var fran bérjan utbildad
civilekonom, gick ekonomi med internationell inriktning med franska. Laste dven juridik ett ar innan
dess, och sedan bérjade jag jobba som journalist. Forst pa en liten tidsskrift, sedan pa Expressen i
Stockholm i tre ar, sedan pa SVT i Malmad i sex ar framforallt som redaktor. Och fram till nu, tolv ar
pa Sydsvenskan, forst som vardagsvitematerial sedan som ekonomireporter, inrikesredaktionen och
sedan februari forra aret pad webben, som webbredaktér och nu som bitradande nyhetschef.

Oskar: Okej. Har ni ndgon évergripande strategi fér att hantera kunskap inom er organisation?

Niklas: Centralt for hela Sydsvenskan har vi en informationsstab som skoter 6vergripande
informationsfragor via intranat.

Elisabeth: Nu har det slagits ihop. Kristianstadbladet och Trelleborgs allehanda och Sydsvenskan som
nu har ett gemensamt intranat, férut var det bara Sydsvenskan. Och dér ar det tva tre stycken som
bara sitter och skoter det.

Ola: Wikin som ni anvénder. Hur kommer det sig att ni anvdnder den?

Niklas: Den har inte funnits sadar jattelange egentligen. Den har funnits i ungefar ett ar pa webben.
Nu pratar vi om var egen, webbaserade Wiki. | och med att vart jobb &r valdigt tekniskt, det ar manga
moment man maste kunna, sa kdnde vi efter ett tag att det haller inte att ha allt i huvudet, massa A-4
papper i olika parmar som man ska printa, sa en av webbredaktorerna fick i uppgift att ta fram en
Wiki.

Ola: Kdnner ni till varfér valet féll just pa en Wiki?

Niklas: VI behovde ha nagot dar man inte behover skicka 6ver en massa PDF:er eller ha mejl sparade
i korgar, det fungerar liksom inte. Har kan alla ga in och kolla, alla kan ga in och uppdatera.

Ola: Hur mdnga dr ni som sammanlagt anvénder denna Wikin?
Niklas: Cirka femton, i princip alla som jobbar pa webbavdelningen.

Ola: Sitter alla hdér i detta kontoret?
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Niklas: Alla utom en webbredaktér som sitter pa kontoret i Lund.
Oskar: Vilka affdrsprocesser eller problem dr det ténkt att Wikin ska hantera?

Niklas: Det ar mycket av manualkaraktar, till exempel: sa har gor di for att lagga till en artikel dar, hur
man beskar en bild, det har ska du tanka p3, lite etiska riktlinjer, telefonnummer och adresser. Det ar
mycket kring det tekniska, hur man jobbar, egentligen ar det ett flode fran morgon till ndsta morgon.

Elisabeth: Tanken &r val att den som &r helt grén i princip ska kunna klara sig genom det som star i
Wikin. Nu fungerar det ju inte bara sa, men tanten ar att man ska kunna ta sig igenom ett arbetspass.

Ola: Sd i ert dagliga arbete, hur frekvent anvdnder ni Wikin?

Niklas: Det blir ratt mycket. Déar finns ju bade manualer och kalendern ocksa dar vi skriver upp viktiga
saker som att det &r Malmofestival, sa att man inte missar liksom. Sa den anvander vi valdigt mycket.
Och jag far vl saga att jag ar ganska erfaren pa webben hér, och jag anvander den néastan varje dag.

Elisabeth: Det gor jag med. Nar jag borjade har kande jag att det var skont att ha den, kunna ga
tillbaka och kolla hur man gor istallet for att springa runt och fraga alla. Man kan faktiskt géra det
sjalv.

Oskar: Har alla samma redigerings méjligheter och tillgéng till materialet i Wikin?
Niklas: Ja.
Oskar: Ar det tydligt vem som har redigerat eller lagt till négonting i Wikin?

Niklas: Ja det brukar sta en uppdateringsfunktion langst ner pa sidan: den har sidan ar andrad av den
och det, det datumet.

Ola: Blir det tydligare vem som sitter inne pa vilken kompetens? Har det synliggjort ndgot sddant?
Vem som kan vad tdnker jag.

Niklas: Nja, det &r ju ratt spetsat vem som gor vad pa vilken tidpunkt.

Ola: Kan den vid ndgot tillfdlle ha hjdlp er att ta personlig kontakt med en individ pd grund utav att ni
ser att ndgon kan ndgonting i Wikin?

Elisabeth: Sa fungerar det inte riktigt, man vet ju att det finns i Wikin, sen kan man ju ha mer fragor
sa fragar man antingen den som har skrivit in manualen eller sa fragar man en annan kollega som
man vet ar mer tekniskt insatt, kompletterande information. Nagonstans utgar vi ifran att alla, som
Niklas sager, vi har ju lite olika arbetstider, jag jobbar idag med detta, nagot annat en annan vecka.
Vissa saker har jag inte gjort dnnu, da har jag aldrig varit 6ver det pa Wikin heller. Men man vet ju att
det finns dar.

Ola: Har arbetsprocesserna fér er féréndrats med Wikins intdg?

Niklas: Jag tror inte de har fordndrat, snarare férenklat. Och det &r ju valdigt bra. Férut var det varit
valdigt mycket mun-till-mun. Man var tvungen att ringa upp eller springa bort dar och dar. Nu ar allt
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samlat har istallet, sa det har sparat mycket tid. Vissa behover inte kunna allting som det har varit
innan, nu kan alla ta det av det sjalva.

Elisabeth: Man kan ta reda pa det utan att just den &r pa plats. Nar man jobbar pa nyheter kan det
vara sa att man snabbt behdver géra nagot eller, och om man inte far tag pa personen med den
kunskapen blir det ju det ta tid, att en nyhet inte kommer ut s& snabbt som man vill till exempel.

Oskar: Hur stor dr tekniktrdskeln for att anvdinda Wikin? Ga in, redigera mm.

Niklas: Jag tycker nog att den ar ratt sa sjalvklar. Det &r de vanliga symbolerna for att skriva och
diskett for att spara. Na, den e mycket anvandarvanlig.

Elisabeth: Alltsa det krdver ju att man gar in dér nagon gang och bekantar sig med den, men det ar ju
inget konstigt.

Ola: Sd hur dr Wikin som ett samarbetsverktyg?
Niklas: Bra, den férenklar mycket.
Ola: Finns det ndgon brist, ndgot Wikin saknar, som den inte kan I6sa i ert dagliga arbete?

Elisabeth: N3 inte direkt, kanske att den inte alltid ar uppdaterad, men det ligger ju hos anvandarna.
Men den ar mycket enkelt och fyller de funktioner bra den syftar till att fylla.

Ola: Nu kommer vi in lite pa administration och roller. Finns det nagra roller fér hur man hanterar
innehdllet i Wikin.

Niklas: N& det ar ganska fritt. Vi har en grundstomme som vi haller oss till. Men vem som uppdaterar
sidor och sa det star vem som helst fritt. Det stimmer ju med hur vi jobbar, sa det ar bara att
uppmuntra det.

Oskar: Hur ser ni séittet ni arbetar pG? Formellt eller informellt? Struktur mm.

Elisabeth: Ja det tycker jag, bland oss pa webben kan man val kalla det informellt. Sa lange det blir
ratt sa...

Ola: Hur dr det med innehdllet? Kdnns det alltid relevant och uppdaterat?
Elisabeth: Ja

Niklas: Na skulle jag svara. | och med att vi har skiftat sajt nyligen finns det mycket kvar av det gamla.
Men det ska ju bara uppdateras liksom. Och det haller vi pa med att gora.

Elisabeth: Det finns ju en manual for den nya, men det ar klart, mycket av det gamla ar ocksa kvar.
Ola: Hur Ilénge sedan dgde det bytet rum:

Niklas: 17 april (2010) tror jag.
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Ola: Okej. Vad anser ni om strukturen pd innehdllet? Hur enkelt ér det att hitta vad man ska?

Niklas: Det &r latt, det &r ju alfabetisk ordning, och sa finns det sokfunktioner om man inte &r hundra

pa vad det dr man vill ha.

Ola: Har ni nagon process for att utvdrdera relevansen i Innehdllet?

Niklas: N& det &r fritt, skots av alla. Det ar nar man upptacker nagot som ar inaktuellt som man lagger

till.

Ola: Och om ni ser att det dr ndgonting som behévs uppdateras?

Niklas: Ja da gor vi for det mesta det ocksa.

Oskar: Vem gér vad? Vet ni det eller?

Niklas: N& det 4r om nagon kédnner sig manad.

Elisabeth: Det &r val bara att man informerar de andra om att man gor det ocksa.
Oskar: Syns det direkt i Wikin att man har uppdaterat ndgot?

Niklas: Nja, man maste skriva det manuellt.

Elisabeth: Det kommer ju upp “dar till héger”: senast uppdaterad av...

Niklas: Fast pa sjalva sidan tror jag inte det kommer upp. Det far man nog skriva manuellt lagst ner
pa sidan, eller pa startsidan.

Oskar: Men om det dr en ny process ni vill uppmdérksamma alla pa?
Niklas: Det gjorde vi faktiskt nu nar vi bytte sajt. Da hade vi en stor pil i Wikin: Lds det har!

Oskar: Vissa Wikis har interna Iénkar som i innehdllet, ldnkar till annat innehdll, autolénkar. Har ni
det?

Niklas: Ja det finns det.

Oskar: Och utnyttjas den funktionen?

Elisabeth: har inte jag tankt pa.

Niklas: Ja det gér den. Ar dar en link s& klickar man p& den.

Ola: Ja vi dr lite inne pa att att den ldnkar till tomma sidor, fér att visa att hdr behévs det fyllas pa.
Elisabeth: Varfor skulle man géra det?

Ola: Ja om man inte kan just den biten...
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Niklas: ...Sa behovs har fyllas pa. Na det anvands nog inte sa mycket. Vi skriver mest nér vi har
nagonting.

Oskar: Om ni ser att ndgot behévs eller saknas, kéinner ni da en férpliktelse att réitta till det?

Niklas: Ja det tror jag nog, for det tjanar ju alla pa. Ju mer uppdaterad den &r desto mindre behoéver
ju andra fraga och ta tid. Det ar nog god investerad tid.

Ola: Alla som jobbar i Wikin jobbar med den publika hemsidan ocksa?

Elisabeth: Ja, med Sydsvenskan.se, sa vi ar vana vid att saker ska ske snabbt. SA om nagot ska
uppdateras sa ar det bast att gora det direkt.

Oskar: Har ni mdrkt att vissa gér det mindre, andra mer?

Niklas: Ja sa ar det. Det finns ju vissa som har gjort betydligt mer an oss ocksa. Det finns vissa
eldsjalar, det finns det val alltid med sadana projekt.

Ola: Finns det nagra speciella incitament till att vara aktiv i Wikin?

Elisabeth: Det &r val mer att man kanner att gruppen vinner pa det. Inte att man sjalv kanner sig
duktigt eller att man skulle bli popularare pa arbetsplatsen. N&, det ar for gruppen, det blir enklare, vi
delar med oss mycket av kunskapen.

Niklas: Det ar ocksa for sommarvikarier, dar har det mycket gratis att hamta. Det férenklar for dem
mycket. En bra kunskapsbas.

Ola: Finns er kollektiva kunskapsbas representerad i Wikin?
Niklas: Ja det kan man nog saga, det ar vi samlade pa x-antal Wiki-sidor.
Oskar: Kénns den avblastande fér er?

Niklas: Ja det tror jag, kan fokusera mer pa kdrnverksamheten. Just forde som ar grona ar det valdigt
bra.

Elisabeth: Framforallt leder det till att tva personer inte alltid maste jobba tillsammans. Det blir mer:
jag och Wikin.

Ola: Ndir ni sjélva skriver. Kénner ni att det fordjupar er egen kunskap nér ni dokumenterar det ni
kan?

Elisabeth: Hur har jag inte skrivit sd mycket i Wikin. Men har om veckan nér jag satt med en kollega
och skulle lara denne arbete pa webbavdelningen, och da satt vi med en manual fran Wikin, och bara
det att sitta dar och ga igenom det med henne faktiskt fordjupade min kunskap, jag kinde mig mer
trygg i det jag redan kunde.

Niklas: Det bli lite bekraftelse, att det har kan jag utantill. Det blir lite som ett facit, man skulle val i
vissa fall kunna sdga att det genererar ny kunskap.
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Elisabeth: Efter ett visst tag, nar man kan det bra, blir det ju mer av en grej man kan ga tillbaka till
och titta lite snabbt om man har glémt nagonting. Det 4r smidigt att bara kunna klicka in sig dar.

Oskar: Vad eller vilken typ av kunskap dr enklast respektive svarast att dokumentera?

Niklas: Alltsa enklast dr nog rakt upp och ner teknik, ndgot teknisk, fér det ar ju antingen ratt eller fel,
det finns ju inga mellanldgen. Svarast ar nog hur man jobbar ndr man ska skriva artiklar
(Tidningsartiklar), hur man ska ténka, rena varderingar eller etiska aspekter. Det kan man liksom inte
sammanfatta i nagra meningar. Det gar ju inte, det racker inte en Wiki till fér. Det maste man ju
kunna som yrkesmanniska i grunden. Det forsoker vi ju heller inte ens dokumentera. Det &r mer hur
man ska forhalla sig i situationer, till exempel vid en bilolycka, att man inte ska ga for nar och sa
vidare. Grundlaggande saker.

Elisabeth: Som Niklas sager ar det svart att exakt férklara, ha en heltackande manual 6ver nagot,
man far mer ga pa kédnsla och erfarenhet, dven om det finns nagra rader sa tror jag sant ar svart.

Oskar: Finns det ndgra tillfdllen da ni vdljer att inte dela med er av kunskap i Wikin, och i sé fall
varfér?

Elisabeth: N3 det tror jag inte. Det ar vdl mer om man kanner att nagon inte kan ta det till sig eller
om det ror sig om kéansliga uppgifter, men da mejlar man kanske istallet eller nagot liknande. Men
annars kan jag inte se varfor det skulle férhalla sig sa.

Oskar: Om och i sad fall i vilken utstréickning ersdtter Wikin andra former av méten?
Telefonkonferenser, méten mm.

Niklas: | ganska stor utstrackning. Innan Wikin var det mycket ringande och mejlande fram och
tillbaka, sa det &r i stor utstrackning. Markbart.

Elisabeth: Nu mejlar vi saklart fortfarande, men kanske i samma mangd som innan.

Ola: Finns det nagon annan kanal eller kdlla fér att inhdmta kunskap?

Niklas: N& internet sa ar det faktiskt i princip bara Wikin vi forlitar oss pa.

Oskar: Hur pass homogen dr er grupp, och hur pass lika dr bilden i gruppen 6ver Wikins funktion?

Elisabeth: Funktionen &r lika, sen ar det ju vissa som kan mer dn andra, ar erfarnare och sa vidare,
men annars.

Niklas: | viss utstrackning kan det vara sa att vissa kanner sig mer berattigade att Iamna viss kunskap
an andra, om de har varit hir linge och suttit och s. Ar man grén och helt ny s kommer man inte i
och borjar harja runt i Wikin. Men vi och andra fasta, som har jobbat har ett tag kdnner inga hinder
for att lagga till eller redigera i Wikin.

Oskar: Redigeras skrivna artiklar ofta?

Niklas: Nja, det ar mest kompletterande och uppdaterande. Inte sa mycket redigering.
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Ola: Inga konkurrens saker da?

Niklas: N&., i slutandan tjanar ju all pa det.
Oskar: Litar ni pd innehdllet i Wikin?
Elisabeth: Ja, jag gor det.

Niklas: Ja, jag med.

Ola: Tycker ni att Wikin decentraliserar/demokratiserar/ger en éppnare kunskapsspridning i er
grupp?

Elisabeth: MM det skulle jag nog sdga. Inom var grupp med webben ar strukturen véldigt platt.
Ola: Har ndgon utanfér er grupp tilltrdde eller kan fa tilltréde till Wikin?

Niklas: Nd men det kan de ju fa, det 4r en 6ppen server med anvandarnamn och l6senord. Men de
har ingen nytta av det.

Oskar: Vilket verktyg, vilken Wiki rér det dog om?
Niklas: Det vet jag faktiskt inte, det kinns som nagot Wordpress-liknande, men jag vet inte inte.
Elisabeth: N3 inte jag heller.

Ola: D4 har vi nog téckt upp vad vi ténkte frdga. Ar det okej om vi fér era kontaktuppgifter om vi
skulle behéva kontakta er for kompletterande uppgifter?

Oskar: Har ni ndgra 6vriga fragor eller synpunkter?

Elisabeth: Forutom att vi pa webben anvander en wiki anvande sig hela foretaget av en da all skulle
borja anvanda Iphones, och det fungerade bra.

Niklas: Vi ar valdigt glada att vi pa Webbavdelningen har var Wiki. Den spar mycket tid.
Elisabeth: Skulle gérna vilja kunna komma at den i Iphonen ocksa.

Ola: Ni verkar vara ett exempel dér det har fungerat bra med Wiki?

Elisabeth: Ja.

Niklas: Ja, och vi ar ju en ratt liten grupp ocksa.

Oskar: Tack sa mycket. Vi skickar er en kopia ndr vi dr férdiga ocksa.
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B.2 Intervju Alfa-laval
Ola: Om vi bérjar med att presentera gruppen sa har vi forst och framst.

Markus: Jag ar ansvarig for en avdelning har pa Alfa-Laval som heter Technical Management, och
Technical Management driftar och underhaller allt vad infrastruktur heter, framférallt med
hanseende till de centrala hubbarna. De 6vriga tva har, som ar i mitt team kan fa presentera sig
sjalva.

Kristina: Ja, mitt namn &r Kristina Eriksson och jag ar da Technical Leads som det heter inom AS/400-
omradet.

Tommy: Jag heter Tommy Olsson och har val titeln Technical Analyst som det sa vackert heter,
jobbar med néatverk och infrastruktur, Wan, Lan, server och sa vidare.

Ola: Vad har ni for utbildning?
Markus: Absolut, jag har last alldeles for manga kurser pa LTH, datateknik.

Kristina: Inom detta har jag ingen utbildning, jag gick 3-arig ekonomisk pa gymnasiet och sen gick jag
en annan utbildning med inriktning mot foretag. Sa ar det, arbetsplatsrelaterat.

Tommy: Jag har faktiskt bara gymnasiet, IT-tekniker som det hette pa den tiden, jag gick El/Tele med
inriktning pa data, sa vi fick faktiskt titeln tekniker. Men ingen hogskola alls.

Ola: Det férsta jag undrar ér om det finns ndgon 6vergripande strategi hdr pa Alfa-Laval for att
hantera kunskap? Vad dr din bild alltsG?

Markus: Det gor det tyvarr inte, ingen 6vergripande skulle jag vilja pasta. Det kan mycket val vara sa
att det finns 6vergripande strategi kring vara produkter, vara varmevaxlare och simulatorer, men vi
alla tre har jobbar ju inom it som ar en stédfunktion kring de riktiga produkterna. Men inom just it
finns det ingen detaljerad (affar)strategi, det finns ju naturligtvis att vi, om vi gar tillbaka i 4 ar tror jag
allt skulle dokumenteras i Notes-databaser, i och med att det &r ett IBM-intensivt foretag. Fragar du
oss idag sa tror jag da att det formodligen ska goras i Sharepoint men det finns ingen exakt utstakad
vag var det skall goras. Men det ar ganska mycket under uppbyggnad. En stor anledning till det ar att
vi har sedan forsta oktober har en helt ny organisation, en nastan 10 ar gammal organisation slogs i
spillror holl jag pa att siga men det dndrades valbehovligt till en ny organisation. Men i detta sa
pagar ju arbetet for att strukturera hur vi ska dokumentera och fora 6ver information pa olika satt.

Ola: Ok, da dr det kanske samma svar ni har

Tommy: Absolut.

Kristina: Instammer.

Ola: Hur kommer det sig att ni, kan ni berdtta lite om Wikin och varfér ni anvénder den.
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Tommy: Ja jag kan vél kora lite har. Vi greppar val lite efter tradar, alltsa i grupperna sjélv. Det har
inte funnits nagot en gemensam strategi for hur man ska hantera information. Sen har vi ju lite ett
litet dilemma att vi behéver dela information med andra regioner i form av USA och Indien. Sa det &r
lite i detta spar att som vi kom in pa Wikin alltsa. Att fa ut information och fa ut det i en latt form och
lattillgangligt

Ola: Hur Idnge har ni anvdnt den ungeféir?
Markus: Tva ar ungefar.
Ola: Vilken typ av problem eller vilka processer dr det Wikin ska ta hand om?

Markus: Ater igen det &r IT naturligtvis, men det &r vél allting som gar att processifiera. inom den
gamla organisationen som kallades for Organizational Global Services, dar paborjade Wiki arbetet, da
var det sa att vi borjade skriva i ett riktigt stort Word-dokument, men vi insag ganska snabbt att detta
ar helt hopplost. Det hir kan man ju inte halla pa med. Da gjorde vi sa att vi splittrade upp det i
massor av Word-dokument, men detta blev inte sa mycket battre. Detta var fortfarande valdigt
ohanterligt. Sen gjorde vi det till pdf-filer och det blev dnnu varre. Och det var bara att vi maste
kunna editera, vi maste ha ju ett stélle dar vi kan editera det fristdende och editera pa flera hall pa
ett enkelt satt. Da utgick vi ifran en dokumentation som var text- och bildintensiv och nar vi val gick
over till Wikin sa insag vi att bilder i den Wikin vi har var ingen hojdare. Vi kér en Wiki som ar en
Sharepoint-standard ut ur boxen inget fancy-fancy alls, och ja, bilder kan man val halla pa med men
det ar jattemeckigt. Tar valdigt |angt tid, sa det blir ju ett ganska textintensivt satt, vilket har varit bra
och daligt. Men egentligen, allting, om man tar textsidorna, sa har det gjorts mycket processer, de
forfaranden som du arbetar med och det &r en blandning.

Tommy: Jaja, dels dr det dokument som man attachar, annars ar det korta texter

Markus: Och ibland screen shots ocksa .
Oskar: Vilken Wiki dr det? Det finns Wikimedia till exempel

Markus: Mycket bra fraga. Den som kommer gratis pa Sharepoint. For att jag kan gissa i och for sig
alltsa, nej jag vet faktiskt inte vad den heter. Den ar valdigt rudimentar.

Oskar: Fran Sharepoint

Markus: Ja det dr nagon form av missmach, what you see is what you get, och inte egentligen, alltsa
man kan formatera om lite grann. Basta formateringen egentligen ar att gora det i Word forst och
sen ta copy/paste in. Sa exakt hur mycket kontrollkod och sadant det finns det &r en bra fraga. Men
ja det funkar. For att géra det basala sa att sdga. Rent utseendemassigt.

Ola: Sen var det vem som har tillgang till Wiki. Men det har vi fatt svar pa.

Markus: Jag kan rita lite har pa tavlan (Markus ritar). Jag ritar inte hela organisationen, mest sa att ni
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forstar vilka olika omraden som interagerar med varandra. Det har ar stora Overgripande IT-
organisationen - Supply, Demand och Governance. Governance tar hand om policies, Demand ar
kontakt med kund, Supplies ar de som levererar det som behovs. | Supplies sitter vi, fast vi sitter en
bit ner. Har ar tva olika grenar, service- and sourcing department, Competence center, Service
deliviery och project delivery. Service- and Sourcing Department tar reda pa var ska vi ha in grejerna,
ska vi kopa utifran eller skall vi ta inifran, saker som galler ratt priser och ratt leverans. Competence
center, hér sitter expertkompetenser, denna ar ocksa uppdelad i fem olika omraden, till exempel,
ERP-system, Produktspecifikationsystem, sadant man mer direkt kan ta p3, server och programvaror.
| Service Delivery finns det fyra olika delar, dar vi ar den ena — Technical Management, sen finns det
Service Desk, Application Management och IT-operations bridge. Operations Bridge, det dr de som
sitter i Indien, de tacker allt, fast pa en lagre niva, de hanterar enkla processer, sddana processer som
vi dokumenterar. Kristina har gjort atskilliga sadana processer. Sa har sag det inte ut innan vi hade
Wikin, sa har ser det ut nu, det ar har Wikin tacker just nu (Markus visar pa tavlan). Alla processer
som kan delas mellan olika organisationsdelar skall dokumenteras, och idag finns ju mycket av det
redan.

Oskar: (Fotograferar tavian)

Ola: Jo, Wikin som samarbetsverktyg dd, dr det Iétt att se vem, dr det ldttare idag att se vem som har
kunskap och kompetens?

Markus: Jag 6nskar jag kunde sdga det, men tyvarr.
Ola: Det dr vél dnda s@ att man ser vem som bidrar med innehdll och sGdant?

Markus: Absolut, och det har... Man kan tycka att tva ar ar lang tid. Men i den har varlden ar det inte
sa lang tid tyvarr. Det har hant jattemycket, men i dagens lage sa ar det nog, om man sager Technical
Management och Application Management da som i sa fall bidrar i en Wiki, och Operations Bridge da
som dr mer mottagare. Men dar ar det precis som du sdger man hade 6nskat att man sag battre att
kompetensen 6kade genom att de gjorde férandringar inom sina omraden, och det var ju utan
tvekan intentionen fran borjan. Och att vi liksom byggde en struktur dar vi naturligtvis hade
read/writes pa alla. Men jag vet inte, Kristina, hur ser det ut inom ditt omrade?

Kristina: Ja, bara om jag sager till dem, de kommer ibland till mig med nagon synpunkt sa sager jag
men uppdatera da.

Oskar: S de kdnner inte att de sjdlva har den befogenheten fér det, sG de gdr via dig

Kristina: Mm, att se till att detta blir uppdaterat, sen ndr man uppdaterar sjilv sa gar det liksom.
Oskar: Du férséker dnda trycka pd det att de skall géra det

Kristina: Mm

Markus: Det ar ju ett organisatoriskt och kulturellt problem, det har inget med Wikin att gora
egentligen. Wikin ar en enablare utan tvekan alltsa.

Tommy: Framforallt ar det kulturellt.
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Markus: Ja
Kristina: Mm

Markus: Om man daremot ser pa Technical Management och Application Management som finns i
bade USA och Sverige. Vi ar 9 personer har i Lund, och (hor ej) i USA. Och dér sker naturligtvis att
man editerar fram, men da har det varit sa att man kanske har delat upp att det har omradet ar vart
och har uppdaterar vi. Jag tror det &r relativt fa omraden dar det ar den har livliga 6nskade
forandringen som ar tanken ar med Wikin.

Ola: Har nya sociala band stdrkts pdgrund av att man ser vem som gér vad i Wikin
Markus: Na

Tommy: Na

Kristina: Jag tror bara man avlastar sig sjalv

Markus: Jo, men visst, absolut man skriva av sig, sa har man bestamt en plats, har finns
informationen.

Oskar: mm, kdnner ni att er egen informationsbelastning minskar da ni kan dokumentera i Wikin och
ldigga 6ver kunskap ddr istdllet.

Tommy: Ah...
Oskar: Att ni maste bdra pa mindre kunskap och kan férlita er mer pa processer och annat.
Kristina: Det finns bara en viss niva man kan kommentera pa. Det blir liksom inte.

Markus: Men det ar ju hela tanken bygger ju pa att man skall kunna skriva av sig, men samtidigt vissa
processer lampar sig alldeles utmaérkt bra for det, de ar huggna i sten, de dndrar sig inte. Manga
andra ar ju konstant féranderliga, och dar hade ju Wikin varit klockren. Det vill sdga att man kan
kontinuerligt forandrar och alltid vara trygg med att det som finns som senaste version pa just den
sidan ar det ratta. Men riktigt sa langt har vi inte kommit an. Vi hoppas vl lite pa en restart harnu i
och med den nya organisationen, vi maste ta det gamla och ldgga 6ver i en ny organisation och da
forhoppningsvis kanske det kan bli lite mer levande, men vi ar inte riktigt dar annu skulle jag vilja
saga.

Tommy: Vi ar ju inte riktigt dar heller dar vi lamnar 6ver, vi ta ju inte en process och sa lamnar vi éver
den och sen nér det blir en féréandring i den processen sa uppdaterar dom sjélv, utan det &r vi ofta vi
sjilva som far uppdatera processen nar det sker férandringar i den.

Markus: Mer push ’'n pull liksom

Tommy: Ja, sa att det ar ju inte det att man, for att man har kort 6ver den att man kan lamna det helt
utan det ar snarare en avblastning eller vad man nu kan saga.
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Kristina: Sen &r ju problemet, ibland ar det sa att dven om vi uppdaterar det dar sa |3s, ldses det inte,
sa tappar man liksom lite greppet dar ocksa.

Oskar: Men dr det tydligt fér dom att det har tillkommit ny kunskap ddr och att de skall ldsa det

Kristina: Nar jag uppdaterar i Wikin sa skickar jag alltid ivag ett mejl till de som ar berdrda av den
informationen, men dven om det har statt dar i ett ar sa ar det inte sékert de ldser dar nasta gang
problemet dyker upp.

Markus: Det ar valdigt tydligt kommunicerat att det ar det som ar den officiella vagen, dar finns en
information. Just i vart fall &r det inte alltid det gar hem kan man saga. Och i viss man for vi skylla pa
oss sjalva, att vi inte varit duktiga nog att sa hart pusha ut det, |ds har, riktigt sa harda har vi val inte
varit. Och det &r nog en lardom vi far ta efter tva ar, med ett egentligen vélfungerande verktyg som
man inte har nyttjat fullt ut. Summa summarum, det ar viktigt att man ar tydlig med att det ar det
har som galler och ingenting annat.

Ola: Jo, sd dr det precis, sd@ dr det absolut

Markus: Annars upptrader avarter, vi upptackte ju efter ett ar att de i Indien tyckte det var jattebra
med wikin men det forsta de gjorde var att de kopierade ner innehallet till en dator som stod pa ett
annat stélle, s andrade dom dar istéllet. Da har man lite misslyckats med sin mission liksom.

Ola: ja, definitivt
Oskar: Har era arbetsprocesser dndrats mycket efter inférandet av wikin?
Kristina: N3, det tycker jag inte

Tommy: Det kdnns som vi har anvant den valdigt mycket till att sdtta upp processer till andra inte for
oss sjalva.

Kristina: Ja
Markus: Ja

Oskar: Ses den som vdldigt informell eller formell, sjélva sdttet ni dokumenterar, dr det fritt, ér det en
viss mall eller struktur ni mdste félja?

Tommy: Nja, till viss del ar det ju, men dnda ganska fritt.
Kristina: Ja det tycker jag

Markus: Vi gjorde mallar for att férenkla, men dom har inte riktigt anvants, om det har att géra med
att man inte riktigt tycker om, eller vad det har med att géra med. Sa ofta, fast det var ett annat
tillfalle. Vi har ju samtidigt inte sagt till att ni maste, maste, maste, och det kan ju egentligen vara
positivt. Det ar ju battre att vi far ner nagonting an att dom inte gér nagonting allas liksom.

Tommy: Sen det med bildhanteringen var en liten kapp i hjulet ocksa. Hur vi hade ténkt gora fran
borjan och hur det blev stammer inte riktigt 6verrens tack vara den mer eller mindre vardeldsa
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hanteringen av bilder, ja, den ar riktigt dalig. Sa dar blev det att vi gick 6ver, sa fort en process som
kraver bilder i stort satt far man ga 6ver dokument. Sa da far man skriva den 6vergripande
informationen i wikin och bifoga ett dokument med resten av instruktionerna, och det var val inte
riktigt tankt fran borjan, hela processen skulle ligga i wikin.

Markus: men det ar ju s, kan man kanna hade man haft ett riktigt bra wiki-verktyg med mojligheten
till en vettig drag and drop funktion av bilder sa hade man inte haft det problemet

Tommy: Na
Markus: Men out of the box sharepoint kommer inte med nagot jatteupphetsande tyvarr.
Kristina: Na

Markus: Sa jag tror den dodar nog kreativitet, tror jag tyvarr. Men nar folk ar medvetna om, eller folk
var ganska positiva att man kunde editera och lagga in bilder och sa, men sa kommer man till det har
bara, uhhh, jaha, men bilderna da och sa blir det liksom, man &r ganska beroende av screendumps
liksom, det ar allt man gor, screendumps.

Ola: Sd det dr ganska viktigt att ni kan férmedla med bilder
Markus: Ja

Kristina: Mm

Ola: Aven videos eller?

Markus: Vi har faktiskt inte anvant det i wikin, men vi har borjat med att kora instruktionsvideos nu,
du har val kort det ocksa va?

Kristina: Ja, jag har kort det
Markus: Det ar jattesmidigt med att géra record av skarmen och kan prata in samtidigt
Kristina: Eller sa spelar man bara in det man gor.

Markus: det ar valdigt bra faktiskt, och det fungerar framférallt 6ver landsgranser, sa det har funkat
bra.

Oskar: | teorin sG gér man en skillnad mellan tyst och uttalad kunskap ddr tyst kunskap éGr mer
erfarenhet och uttalad dr information som gar att ldsa, speciellt da ndr ni i inte kan éverféra bilder
och sadant, kdnner ni att det bara dr sorts kunskap ni kan éverféra i wikin, dr det svdrt att férmedI|a
en djupare forstdelse av vissa processer

Markus: Det ar en ganska ledande fraga, haha, men det ligger nog nagot i det ja.

Ola: Om vi sdger sa hdr, dr det ndgon kunskap som dr svdrare att éverféra eller formedla?
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Markus: Det ar just nar processerna inte ar glasklara, nar man kommer till ett omrade déar det ar,
men det ar ju inte specifikt for wikin, det galler all dokumentering generellt skulle jag vilja sdga. Man
kan gora allt fram till punkt tio, sen s3, ja, sen beror det pa hur det ar, beroendena kan vara jatte,
jattemanga liksom, och dér &r det svart.

Ola: Ddr tdnker man sig att informationen kan fé vixa fram dynamiskt

Markus: Vi hade en approach som ar lite som du sager har, det var att vi utgick fran, jag berattade
om vart word-dokument fran borjan, den kallade vi GOM. Gits Operational manual . Och GOMEN
hade nan form av formalia i sig, att den skulle vara godkand av en temleader liknande, den som ar
mest expert under omradet han sa att det har ar ratt, féljer du den har sa ar det guld och grona
skogar, oroa dig inte. Det ar lite motsats till vad wikin &r. Pa wikin ska man sjalv kontinuerligt kunna
dndra liksom, men man ville liksom ha den a ena sidan som tydliggor, och klarar att sékra liksom,
certifiera, stampeln p&. A andra sidan vill man ha det lattrérliga och det vi gjorde som ett forsok var
att vi la till ndgot som heter Gits knoweledge, som egentligen mer hade varit en standard-wiki kan
man sdga, dar man just skulle kunna skriva in det har snabba, och just att sa har ar det, sa skriver
man ner en san, en liten tips and tricks liksom, och det ar mer at det hallet, knoweledge databas
stuket som inte ar certifierat, godkand och stamplat och klart liksom. Som mer ar hjartat i wikin, och
den har ocksa fungerat varierande, jag tror att du har fyllt i en del Kristina, och dven du Partik

Tommy: Lite grann
Markus: Mindre formalia
Tommy: Ganska lite

Markus: Och i ett sant lage sa blir det precis det ni sager alltsd, man kan komma till ett lage, shit nu
ar det svart att beskriva. Man skulle kunna ldgga in, hela tiden liksom, jag testar med den hardvaran
istdllet da funkade inte det, men da testar jag denna sa funkade det bra fér mig, det stuket liksom.

Tommy: Det ar ju sa att wikin ar lattare att anvanda for vissa och svarare for vissa, om man skall
forsvara mig sjalv da till exempel, det omradet som jag jobbar med, infrastruktur, dr det valdigt
mycket oforutsedda saker som hander liksom som &r nytt varje gang och det ar valdigt, alltsa, det ar
valdigt svart att dokumentera nagonting som formodlighen aldrig kommer att handa igen, det ar
sdllan samma sak som intraffar liksom. Tittar man pa manga andra omraden som till exempel
windowsvarlden och déar &r det liksom manga fler saker som upprepas som man vet om liksom. Nasta
gang vi kor in systemet sa ar det liksom detta som hdnder och det dr sa man skall gora, ehh, det &r
lite olika vilket omrade man jobbar med?

Markus: Ja
Kristina: Mm
Oskar: Men gar den hér igenom ndan form av kontroll eller redigering?

Markus: Dom som gar genom Gits knowledge gor ju inte det, utan dom ar verkligen, dom skall bara
finnas, och allting &r ju fulltextindexerat sa du kan ju séka fritt pa dem. Och da kommer ju allting med
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naturligtvis och da ar lite tanken har att man skall se om det star GOM eller GK, ja, star det GOM &r
det bara att tuta och kora, star det GK da far man mer sa ténka till, Iasa och fundera, hur passar det in
i mitt fall.

Oskar: Har ni ndgra roller for att hantera denna kunskap?

Tommy: Ja, det ar dar ju faktiskt, dar ar ju en process for att godkanna att inldgg i wikin, och det ar ju
vara teamleads som gor det, sa da ar dar ju en stampel pa dokumentet eller wikin som sager
antingen approved eller not approved.

Markus: D3 ser man vem som har editerat, sa da kan man veta, ok, fine, har Kristina satt approved sa
vet man da ar det insatt.

Ola: Men alla har rditt att ldsa, redigera och dndra och alla vet om att de far géra det?

Markus: Men det ar valdigt, valdigt svart att fa en indisk kollega att gora det, det ar ett stort steg, det
ar svart, jattesvart.

Ola: Men det har ni kanske redan svarat pd, men kdnns innehdllet uppdaterat och relevant ndr ni
behéver det?

Markus: Vildigt varierande

Tommy: Men i de flesta fall vill jag saga att det ar uppdaterat, absolut, det ar val alltid sa med
dokumentation att man hittar saker som inte ar up-to-date.

Kristina: Men jag hade som jag hade gjort det sen nér det felet intraffade sa skrev jag till dom nu ar
det ju dokumenterat har, men det ar ju inte dom bilderna som vi far upp sa dom da liksom tillbaka.
Men da far ni ju uppdatera det sa att instruktionerna star med dom bilderna ni har om ni skall kunna
anvanda det, men da har dom dnda suttit och last det flera ganger om utan att reagera pa att dom
bilderna inte stimde, sa det ar ju lite sa dar.

Markus: Men det finns, vi har ingen san dar Review Maintanance Process pa plats, att man med
jamna mellanrum gar igenom alltsammans. | och med som jag sade tidigare i nya organisationen
kommer vi 6verflytt av content fran en de facto site till en annan, i och med det kommer vi inte ta
med oss grejer som inte ar updated, inte stammer 6verrens, da lamnar vi hellre blankt och bygger pa
nytt, i samband med det sa kommer det skapas mer s3, data mantanence.

Ola: Som det dr nu hénder det att ni tvingas ni omorganisera innehdllet, strukturera om det?
Markus: Det har vi gjort nagra ganger, kanske for manga ganger ocksa

Ola: Ar det ndgot alla kan géra ocksG?

Tommy: Far, far val alla géra men det ar oftast samma personer som dokumenterar?

Oskar: Kdnner ni att ni har ett eget ansvarsomrdde, blir det att ni kénner att ni mdste géra det hér
annars blir det inte gjort?
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Tommy: Ja, absolut

Oskar: Ar det lagt pé er att ni mdste géra det?

Tommy: Absolut

Ola: SG om det finns ndgot ni kan dokumentera sd gér ni det?

Tommy: Det ar ocksa valdigt individuellt, men fragar du mig sa gor jag det
Oskar: Hittar ni det ni séker i wikin?

Markus: Fritextsokning ar ju ganska kraftfull, det ar generellt om man vet vad man ar ute efter, sen
sa har vi nagon struktur, kanske lite, hade kunnat bli lite battre, set ar en semiplatt struktur och den
har djup pa stéllen dar den inte hade behdvt det, men vi har en samlingssida som man kan anvéanda
sig av for att hitta ratt omradden, men det &r val inte hundra, det &r svart att fa en bra 6versikt pa en
san indexsida, det ar i varjefall min erfarenhet av Wikis generellt, vi tyckte vi gjorde en bra struktur
fran borjan, sen har det véxt, och nu skulle vi behéva gér om det igen. Sa egentligen ar val radet nar
folk fragar, namen anvand fritextsokning, det ar absolut basta sattet. Men det &r en utmaning vi inte
riktigt har knackt, hur vi ska strukturera informationen. Kanske ni kan hjalp till med?

Tommy: Det dr min uppfattning ocksa att det ar ju sa, ju mer infromatinskallan vaxer, desto svarare
ar det, alltid 1att att hantera i borjan. Sen ar det val lite olika ocksa, vi har grupper i gruppen, | kristnas
fall dokumenteras det valdigt mycket mer an i andra fall. Sa det beror nog pa var fragan kommer och
vem du fragar, beroende pa vilken information du letar efter. Vi har ju strukturerat det sa pass att
det ar strukturerat efter de olika grupperna, sa att, som sagt, beroende pa om du har en som letar
efter infrastrukturfragor eller as400 fragor eller vad du nu letar efter sa far du nog olika svar.

Ola: Ok
Markus: Da kommer det har in igen som ni namnde med agarskap och ansvar.

Oskar: Har ni, till exempel i Wikipedia finns det en funktion, i innehdllet sG kan man ldnka till annat
innehdll och dven till tomt innehdll, finns det en liknande funktion i er?

Markus: Valdigt daligt, valdigt daligt. Tanker du pa auto-lank funktionen?
Oskar: Precis

Markus: Finns nog inte alls i var Wiki, men det hade varit valdigt smidigt, jag vet inte alls hur en
sadan funktion fungerar och hur man staller in, om den sjalv plockar nyckelord, men spontant hade
det varit jatteintressant. Da hade man kunnat navigera sig vidare i en situation dar man inte fattar
riktigt hur man hade tankt sig men det kanske verkligen behovs. Men vi faller aterigen pa ett kasst
verktyg.

Oskar: Hur kommer det sig att ni anvinder det verktyget, det finns ju 6ppna, gratisverktyg?
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Markus: Det &r den trakiga verkligheten med stort foretag med policies, man kan inte ga in och gora
vad man vill, hade man gjort det sa hade vi garanterat inte valt den wikin.

Oskar: Det dr lite det hér med incitamentfrdgan. Vad dr incitamenten fér att g in och Ilédgga till i
wikin

Tommy: ja, de storsta fordelarna ar att processifiera, att fa processerna pa plats, jag ar val lite i det
tankesattet att man skall begransa wikin lite, jag ser inte att man ska sldanga in vilken information som
helst. Om man tittar pa en allman Wiki sa ar det lite mer, allts3, ju mer information ju battre
information, jag tycker inte riktigt att det passar ett foretag, sa jag vet inte riktigt vad jag ska svara
dar.

Oskar: Du ser inga sociala férdelar med att géra det kanske?
Tommy: N3, det ar ju i sa fall om det vacker nagra fragestallningar det du lagger in.
Oskar: det dr ldttare att géra sig hérd eller?

Tommy: Ja, till viss del ar det, jag vet inte om ni har jobbat med ndgon fran Indien nagon gang. Deras
arbetssatt ar att folja processer, ger du dom inga processer sa hander ingenting, sager du till dom att
gora nagot och det inte finns en dokumenterad process sa hdander ingenting och det &r inte det att
dom sager ger du mig inga processer sa gor vi inget utan dom sager jaja och sen hander ingenting sa
det ar helt klart att wikin gor det lattare att komma ut med processerna

Markus: Jag kan faktiskt tdnka mig, sa som du beskriver det, det blir valdigt tydligt, det ar precis sa
det verkligen ar och nér jag hor dig sa tanker jag, vi skulle satsat mer pa det har med fléden i Wikin
egentligen, sa att man sa till vara kollegor i Indien att ok, fine, har ar det som hander sa man hade
kunnat folja battre, jag tror att de stora processerna och sen da lanka in till de mindre processerna
kan vi nog ta oss till nar vi bygger om.

Tommy: Ja

Oskar: Férdjupas er egen kunskap ndr ni skriver en artikel i wikin
Tommy: Ja, faktiskt

Oskar: Hur?

Tommy: Att skriva en instruktion eller en process driver en, man kan fa fram vinklar som man inte
riktigt har forstatt innan man skall fa ner det pa papper. Det &r en sak att tdnka pa en sak och en
annan att fa ner det pa instruktion sa att absolut tror jag att det kan. Fast det 4r nog generellt for en
instruktion.

Oskar: Ar det framférallt nér ndgon annan ska lésa det?

Tommy: Ja, men visst, skulle du skriva ner nagonting i andamalet for att anvanda det sjélv i
framtiden, det &r ju ndstan som att skriva det nagon annan, sa att jag...
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Oskar: Vad anser ni andra da?

Markus: Bra fraga, jag vet inte riktigt om man skriver annorlunda bara for att det dr en Wiki. Tror inte
man gor det interna pa ett féretag, da skriver man som vilken dokumentation som helst. Men om jag
tanker sjalv, om jag skulle skriva ett inlagg pa en Wiki sjalv ar man kanske lite mer 6dmjuk, det ar
personlighet sa klart, men i och med att féretaget, s& har man inte grund till att vara 6dmjuk pa
samma satt liksom for da vet man vilka arbetsuppgifter man har och vilka grejer man maste
dokumentera och da far man sa mycket som majligt se det svart och vit liksom, tydligt. Sa jag tror att
dokumentera i wikin och att dokumentera nagon annanstans i foretaget ar hugget som stucket. Men
man maste ju forsta sig pa det ytterligare lite mer for att kunna ge den réatta bilden, annars skriver
man formodligen ur fel vinkel. Det spannande kommer ju sen om nagon gar in och dndar i ens text,
det ar ju det som ar det roliga, som sagt, still too know.

Ola: Sd dr innehdllet statiskt?
Markus: Vissa grejer ar statiska
Ola: Vilka dr det inte dd, som faktiskt byggs pa?

Tommy: Ja, det ar valdigt mycket, vi lever i IT-varlden, den ar foranderlig, det dndras ju hela tiden, sa
absolut ar dar. Eller ja, processerna i sig dndras inte, men en instruktion dndras ju valdigt ofta,
processerna haller sig hyfsat statiska.

Ola: Det dr inte bara du sjélv dad som dndrar dessa instruktioner, du ser att andra féréndrar dem?
Tommy: Har jag skapat dom sa ar det oftast jag som dndrar dom.

Kristina: Ja, precis, det ar ingen som

Ola: Blir det lite sa att det finns en tyst dganderdtt, den som har skrivit, man rér inte hans
Markus: Naeja

Tommy: Finns ju inget uttalat, men jag kdnner nog att det blir s absolut

Markus: Hmm, intressant

Tommy: Vi dr en ganska liten grupp, det ar ofta samma personer som skoter dessa bitar, i 99 % av
100 &r det samma person som utfér uppdateringen som gjorde den fran borjan

Ola: Vet ni ungefdr hur manga som bidrar och hur ménga som Iéiser?

Markus: Tankte precis pa det sjalv, vi har inte tagit ut nagon statistik alls, men jag utgar fran att det
gar att gora, har inte ens funderat 6ver det, men det ar garanterat mer ldsande &n bidragande, helt
klart. Men nar vi bérjade prata om Wiki for tre ar sedan sa var det ju, att dokumentera ar ju, det ar ju
ett kant faktum att det ar sjukt roligt, och alla gor det jattegarna.

Kristina: Haha
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Tommy: Inte

Markus: Hur ska vi forsoka fa folk att finna mer gladje i dokumentationen, hur kan vi géra det lattare
och mer tillgangligt och vi hoppades da nér vi tog fram det att det skulle vara just s3, att wikin skulle
gora det lite lattare, lite mer lustfyllt, kanske ett starkt ord. | viss man har vi lyckats, men inte helt ut.
Jag tror nog tyvarr att mycket hanger pa att det ar ett sunkigt verktyg. Hade det varit ett klockrent
verktyg, bra, det som du, vad heter den typen av sddana med automatlankning? Fast det kan man
naturligtvis gora i existerande verktyg ocksa men jag tror att hade det varit ett mer smidigare verktyg
sa tror jag att vi hade anvant det mer. Vi var nog lite tidiga i var organisation med att dra igang Wikin,
tror jag tyvarr. Allting pekar pa att det kommer att komma béattre Wikis inom kort till oss.

Ola: Ar det ibland sé att nér ni séker information, att det ni kan sedan tidigare tillsammans med det
ni ldser far en ny bredare kunskap, férdjupas kunskap?

Tommy: eftersom det oftast ar du sjalv som skriver det du laser sa blir det nog inte riktigt s3, tror jag
inte, inte for var del, men hade du fragat ndgon annan, hade du fragat till exempel Operations Bridge
som da sitter i Indien sa hade du nog fatt ett annat svar, dom &r ju beroende av information pa ett
helt annat satt. Vi ar mer bidragare till informationen @n dom som laser den.

Ola: Lyckas innehdllet fdnga de ni som arbetsgrupp kan?

Tommy: Ja, till viss del.

Markus: Ja, det ar ju tanken sa klart, haha

Tommy: Det ar ju det hdar med erfarenhet, erfarenhet ar fruktansvart svart att dokumentera.

Ola: Dd kan man ju tdnka sig att Wikin visar pGd vem som har erfarenhet, kan pd den véigen peka pd
personer.

Markus: mm, ja, sa tror jag faktiskt att den anvénds, sa har jag forstatt det att i Indien sa séker man
pa en artikel och hittar ett namn och da tar de kontakt med den personen. Pa sa satt blir det en
inventering av, har dr den som har skrivit den hér, sa det stammer ganska val. Men ofta vet man
kanske redan da, men det ger en extra hint.

Ola: Ni kdnner kanske varandra ganska bra?

Markus: Vi kdnner oss sjalva battre dn vad dom gor, jag vet dnda att till exempel Tom jobbar med
infrastruktur och Tina inom AS400, jag fragar inte ens Tina om Windowsgrejer, det kan hon inte ens,
hehe.

Kristina: Ha.
Ola: Hédnder det ndgon gang att ni inte vdljer att dela med er av ndgonting och i sa fall varfér?

Kristina: Det beror pa vad det ar ju, jag menar det finns, alltsa som jag nu, jag har fyra stycken indier
pa andra sidan. Om jag anser att det &r en sak som de dnda inte kan klara ut att géra allihopa sa
dokumenterar inte jag det.
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Oskar: Du goér inte det nd?
Kristina: N3, inte om jag inte anser att de klarar av det.

Tommy: Man kan val lite grann saga att i dagslaget, som det ar idag, om det kraver att man tanker
lite sjalv sa dokumenterar du inte det. Det kraver att du ska ge en fullstéandig bild, en helhet, kan du
inte ge en helhet i det du skriver sa skriver du inte det alls. Men jag tror att det &r lite pagrund utav
att vi jobbar som vi gor, alltsa vi skriver instruktionerna till personer som foljer instruktionerna till
punkt och pricka.

Ola: Har det med bilder att géra, som ni inte fGr med?
Tommy: Ja, absolut.

Markus: Sen tror jag ocksa lite att i starten, initialt var just kunskapséverforing fran gruppen har i
Europa till Indien, det var inte riktat informationsfléde, det var inte riktat fran, alltsd inom gruppen
har, men det har nog férandrats lite med tiden sedan du har behov utav, det kravs att vi blir mer och
mer experter, varje person inom sin grupp kraver att han ar expert inom just det omradet, det
innebar att kollegan pa andra sidan skrivbordet &r i exakt samma grupp men han har ingen koll pa
det anda. Sa dar e ju en liten forandring. Dit kommer vi nog att komma, och i och med det sa kanske
man delar upp det lite grann. Men det som finns i Wikin, det kan vi gbra, det ar det viktiga.

Kristina: Mm
Tommy: Ja

Markus: Av den anledningen vill man ju inte dra in saker som, sa har kan ni trasha (hor ej). Det lagger
vi inte in dér, det ar for att vara sakra pa att de inte gor saker som de inte har befogenheter eller bér
gora som kan vara farligt.

Ola: Kan man séga att Wikin har hjdlpt samarbetet mellan er och Indien?
Tommy: Ja.
Kristina: Ja.

Ola: Sd den har en funktion ur samarbetssynpunkt. Kan ni beskriva den stérsta férdelen ur
samarbetssynpunkt?

Kristina: Men det &r ju det. Ar det s3 att inte de gér ndgonting som, om man marker ndgonting som
de inte har gjort och det ar dokumenterat da ar det liksom enkelt, da klipper man in det som har
tillgang till dar i Wikin, sa dar, pang bom, detta star klart och tydligt, ni har inte gjort vad ni skulle
gora.

Markus: Det blir tydligare, helt klart.

Ola: Hur gjorde ni tidigare?
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Markus: det var ju sa att det inte fanns innan dess, utan det kom till i och med Wikin. Ja, det var ju
forsta aret med word-dokumentet.

Oskar: Hur stor del av er kommunikation gdr genom Wikin?
Markus: Det &r svart att saga.

Kristina: Vi ser ju inte hur mycket de anvander det.

Oskar: Men om ni inte hade haft Wikin?

Tommy: Utan att ljuga sa kan man ju sdga att det hade varit storre behov av telefonsamtal, men hur
mycket ar svart att sdga. Det som ar bra med Wikin ar att du har ett samlat stélle, sen hur det
samlade stéllet ser ut, fordelarna och nackdelarna med olika &r svart att saga.

Markus: | det hdnseendet hade det rackt med en fileshare-server, hade inte varit ndgon skillnad.
Tommy: Ja, det ar i sa fall 6vergripligheten och sdkbarheten som &r bast med Wikin, men...

Ola: Kdnner ni att Wikin har en potential som inte utnyttjas?

Tommy: Utnyttjas gor den ju, men inte till fullo.

Ola: Ok, nd, det dr klart.

Markus: Jag tror att de stora aspekterna, nu kommer jag till verktyget ater igen, ett battre verktyg,
eller ett bra verktyg ar grunden for om det skall funka. Och sen tror jag nog hade vi aktivt mer tryckt
pa att anvanda Wikin, och s3, vi skiter i att det ar kluddigt med bilderna, vi faktiskt tar det merjobbet
liksom. Men vi har inte just fokuserat pa just det, nar man inser att, mm, ok, det ar inte det basta,
men vi far hitta de omraden dar det funkar. Och da blir det inte hundra, da blir det bara vissa saker
liksom, och da blir det inte lika naturligt att, sa det, jag hoppas verkligen att med ett battre verktyg
som vi kommer att anvanda mer. Jag tror att vara kollegor i 6vrigt haller med om det, for det ar ratt
media att anvdnda for att halla information. Och framférallt nar vi far in Application management
och Services, da maste man ha en gemensam bild. | den gamla organisationen anvdandes mer
fileshare, sa vi hade massa mer dokument. Det var oméjligt att hitta, visst dom skriver jattefiffiga
titlar och férkortningar och grejer. Nar folk lagger word-dokument sa blir det indexerat ocksa sa du
kan hitta det, men du har inte den frihetsgraden anda mer an enkelt skriva abstraktsliknande och
sant.

Oskar: Tror du att det hade ldmpat sig bdttre i en organisation ddr alla har samma kultur och samma
syn pd kunskapsdelning?

Tommy: Bade ja och nej, du har ju inte samma behov av att anvdnda den da.

Markus: Lat sdga att vi ska anstalla en pool av duktiga studenter som skall jobba extra, man kanske
tar in 50 studenter som jobbar fyra timmar var vecka liksom bara och pa sa satt bygga upp en billig
kompetensbank, da ar man ju definitivt i stort behov att skriva och formedla och i ett sant lage sa
tror jag definitivt det hade funkat battre, man hade haft samma bakgrund och samma incitament att
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gora forandringar och skriva och lasa. Sa utmaningen ar nog storre nar det skall fungera 6ver
kulturgrénserna.

Oskar: Sdttet ni kommunicerar med Wikin, speglar Wikin sdttet ni kommunicerar pd annars ocksG?
Men det dr kanske svart om ni, mot USA och Indien och sadant.

Markus: Det ligger nagonting i det i och for sig, svenskar ar val ganska sa korta och koncisa och
amerikanerna skriver gdrna langa uppsatser, vackert sprak, svart att hitta kdrnan. Jag vet inte riktigt
hur indier skriver, men dom har sadan respekt for 6verheten, de vagar inte kora 6ver.

Tommy: Dom skriver ju ndstan pa ett satt som att beskydda sig sjalv, eller vad man kan saga. De ar
valdigt forsiktiga, man kan nastan se det i det dom skriver.

Markus: De vagar inte sticka ut hakan.
Tommy: Na.

Markus: Om de skulle fa en small pa fingrarna av att ha skrivit, det ar ofta det man aterkommer till
nar det géller indier, det hdr med att tappa ansiktet, det gor man liksom inte, det finns inte pa kartan,
det tar tid att dterhamta sig, sa dit ska man inte driva en indier i varje fall. Jag kan tdnka mig att om
de sticker ut hakan i en Wiki och far en small pa fingrarna for det, eller att man dndrar det, du, oops,
ok, hehe, mm. Det hade varit ett intressant topic pa en uppsats annars, kulturskillnader i en Wiki

Ola: Vi pratade om det i bérjan, men var kom idén med just en Wiki?

Markus: Det var faktiskt jag. Min gamla arbetsgivare som hade sitt intranat pa en Wiki, vi byggde det
faktiskt pa en SVN-wiki-browser. Vi hade ett stort behov av att ha kodkontroll och foll det med en
Wiki, det var en Linuxspeciell historia. Men sa insag vi att vart gamla intranat suger, vi behover gora
nagot at det har liksom, da insag vi att, hackar vi en bra portalsida och nagon specialsida till med
kontaktinformation och lite annat sadant, sa ar resten bara sketen information som ofta inte behdver
ha nagon fancy layout, det viktigaste ar att det uppdateras, sa vi gjorde ett intranat pa sammanlagt
kanske 50-60 sidor, och det blev ju jattebra. Alla var intresserade av att dela med sig och det
fungerade klockrent verkligen.

Oskar: Varfér funkade det sé bra?

Markus: Det var ett litet foretag, etthundra pers, eh, jag tror att alla bara gillade teknik, alla var
ingenjorer, alla tyckte det var ball med IT. Det &r en viktig troskel, att troskeln var véldigt |ag, det var
ju ett foretag dar alla brydde sig om vad det var for info, de uppdaterade och ja, tog egna, ansvarig
entreprendrsanda liksom.

Ola: Helt enkelt om kunskapsspridningen ér decentraliserad, ér det friare, mer 6ppet?

Tommy: Det kunde ha varit, men det tror jag inte att det &r. Just for var del ar det kulturella
skillnader som spelar in hela tiden. Det ar, vi har dom som ar fasta "enables”, som ar fasta mottagare
liksom, sa initiativen kommer fortfarande centralt ifran, trots detta. Men vi har ju bara anvént detta i
tva ar och i ganska liten skala, sa jag tror absolut att det kan fordndras, vi jobbar ju hart med att
forandra de kulturella skillnaderna, att fa dem till agera mer pa egen hand, det blir battre och béttre,
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sa ju langre tiden gar sa tror jag absolut det kan bli sa, men det &r fortfarande, idag ligger det valdigt
mycket centralt fortfarande.

Markus: Jag kan faktiskt tdnka mig, i och med den nya organisationen, det sitter personer i ledningen
som ar positiva till det, sa tror jag faktiskt att det kan fa genomslag, att dem som &r hér &r
intresserade av att sprida information inom gruppen ser ett starkt behov utav det, s3 min
forhoppning ar ju att det kommer att laggas krut pa det har inom en snar framtid. Men, aterigen
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B.3 Intervju med Organisation C
Oskar: Ska vi bérja med att ni berdttar lite om er bakgrund, utbildning och position idag?

Informant 1: Jag sitter har som specialist inom teknik-roller. Mest fokuserad pa tekniksupport
egentligen, men ocksa arkitektur. S& mitt huvudansvar pa det har bolaget ar Linuxklienten som
anvands for Androidutveckling och allting som kan réras runt det. Jag kommer val fran tolv ars
erfarenhet inom IT-branschen sa jag har egentligen ingen IT-utbildning i och for sig, har jobbat mig
upp, borjade samtidigt som jag gick i gymnasiet och jobbade pa en servicefirma. Och sen efter det
har det bara fortsatt med att jag tog 6ver rollen som supportansvarig fér en applikation som ett
utvecklingsforetag hade salt till en optikerkedja. Efter det sprack ju IT-bubblan och da var det till att
hitta jobb och gick in som IT-ansvarig pa ett industriforetag, dar jag satt i sju ar med koordineringarna
av satsningarna i Polen och Tyskland. Sa satt jag mycket med utvecklingen av tjanster och inte bara
att fa IT att fungera utan liksom se vad man kunde géra med anvandarna av IT for att bolaget ska
kunna tjdna mer pengar. Sa lutade dar 2007, och har sedan dess jobbat pa Sony Ericsson innan detta,
men sitter har nu. Sa det ar val ndstan tva ar pa detta bolaget nu. Man har ju mer gatt specifika
utbildningar under tiden har istallet, informationssakerhet, dokumentring, projektledning och sa
vidare.

Ola: Och du? (Informant 2)

Informant 2: Har jobbat har sedan slutet av 2007. Min position ar lite svar att satta fingret pa for jag
har alltid fixat det som behover fixas, och det kdnns i bland lite som man blir sparkad snett uppat
liksom. Jag kan inte riktigt forklara det. Jag kor sa mycket grejer nu sa jag vet knappt var jag slutar
kora saker. Jag ar anstéalld som programmerare, har varit expert ett tag, men eftersom det bytte, en
gammal kille kom tillbaka sa ar jag det inte langre, officiellt i alla fall. Sa jag vet inte vad min position
ar exakt, men de pratar om att jag ska foretrada den organisationen jag jobbar for egentligen men
jag har inte fatt nagot officiellt beslut pa det dnnu sa jag kan inte svara riktigt. Min utbildning, jag gick
datalogi pa universitet i tre ar med inklusive da matte. Och innan dess holl jag sa pa med open-source
lange. Sa det ar de tre aren jag har gatt férutom el och tele-datorkommunikation som man gick pa
den tiden.

Oskar: Okej, dd gdr vi in pd dmnet. Har ni ndgon 6vergripande strategi for att hantera kunskap i
organisationen?

Informant 1: Alltsa vi ar ju fortfarande ett ganska nybildat bolag, sa dar ar val egentligen utsatta
strategier for hur det anvands och appliceras, det ar ju lite darfor vi har byggt en egen Wiki och
utifran den sen har vi skrivit en strategi, och sa har ska det bidragas, sa har ska informationen laggas
upp och sa vidare.

Ola: Okej, men om han stdiller frdgan sa hdr istdllet: hur kommer det sig att ni bérjade anvénda en
Wiki?

Informant 1: Ja de var ju for att vi vill ha ett standardiserat satt som inte kommer ifran uppifran och
som darmed inte ar anvandarvanligt.

Ola: Vad dr det den ska hantera?
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Informant 2: Information som behovs, alltsa problemet legendariskt med alla storre foretag ar det
héar att du kommer som ny och ska lara dig av den som sitter bredvid dig. Men om du har en Wiki
som ar som ett levande dokument sa kan du ju hela tiden, du utvecklas hela tiden, du fortsatter att
utvecklas det kommer aldrig att dndra sig. Det kommer aldrig vara sa att nagon sitter och bara: ja nu
fungerar det sahéar. Och ingen annan sitter och tittar pa. Det ar det som &r grejen, du far valdigt
konstiga invanda moénster nar grupperna sitter sa isolerade. Men med Wikin sa ser ju massor av folk
det om du dndrar i den. Sa nagon kan ju sitta och fraga: vad haller du pa med och verkligen saga, ja
men det &r ju sa har det fungerar, och sa har gor du det béttre, och du far du ett levande dokument
som kontinuerligt finslipas och som ser till att det basta star dar.

Ola: Hur madnga dr ni som har tillgdng till Wikin?
Informant 2: 1500 i Lund, 800 i Grenoble och sen plus...

Informant 1: Alltsa egentligen ar det att alla inom bolaget har tillgang till den, men sen &r det ju
infrastruktur grejer som gor att de kanske inte kan bidra, men just i dagslaget sa ar det ju viktigast
héar for Lund, och har &r den ju fullt anvandbar for alla. Det &r bara det att alla har tillgang till den
men rent infrastrukturmassigt sa kan inte alla bidra just nu, men 60 procent av bolaget world-wide
kan val bidra som det ar nu.

Ola: Men tanken dr att alla ska kunna bidra?

Informant 2: Och det &r ju for att du ska ha sparbarhet, du maste ju se vem det dr som andrar det,
om nagon andrar det maste du kunna kontakta dem i vilket fall som helst. Och vart problem har ar da
att alla inte kan logga in.

Informant 1: Och det ar ju da pa grund av att vi ar ett sa nystartat bolag som gér att IT-
infrastrukturen inte dr 100-procentigt pa plats. Men sen ar det ju sa i och med att manga av teamen
jobba “cross-site” sa ar det ju viktigt for ett team att ha ett stille som dokumentringen ar pa, sa nar
du har ett par stycken som ska jobba pa de andra sajterna i de andra varldsdelarna sa ska de ju veta,
dar gar man in och dar laser man och dar ar processerna.

Ola: Sd ni dr uppdelade i de hdr teamen ocksa eller?

Informant 1: Alltsa det ar ju utvecklingsteam. Bara for att ta ett exempel sa kan det ju vara att du har
en multimedia komponent i Android, sa kanske det sitter tio personer har och tio personer i Bangalor
och tio i Lemans, bara for att ta ett exempel. Och de jobbar ju med exakt samma arbetsuppgifter,
bara vid olika sajter, och da maste de ha en killa av information.

Informant 2: Men det &r ju inte bara det, i stor utstrackning pa detta foretag har det varit sa att om
du hittar en fil och om nagon har dndrat i den sa vet du inte, du har ingen aningen vem som har
dndrat i den. Men nu ar det ju sa pa Wikin, dels har du ju team-sidor, okej det har teamet jobbar med
det har, och sa kan du far upp exakt vem som jobbar med det, fa information om teamet och deras
arbetssatt. Sa du vet vem du ska kontakta att borja med, och det &r ju inte bara att vi liksom gar ifran
"clearcase” som gor detta valdigt viktigt och valdigt bra.

Ola: Sa tydliggér Wikin vem som har vilken kunskap?
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Informant 2: Exakt, nu vet man vem man ska kontakt om nagot &r helt knasigt dar borta. Alltsa ar det
jag som tanker fel eller 4r vem &r det? Man far alltsa ett informationsutbyte 6verhuvudtaget.

Ola: Nu har ni inte haft Wikin sa ldnge, men hénder det att ni tar kontakt med personer som ni tack
vare Wikin har sett har den kunskap ni séker?

Informant 1: Jag tro det kommer bli mer s, nu ar vi fortfarande i ett steg dar det ar en grupp
manniskor som sitter hdr som ar vi som har startat den. Men néar det val borjar vdxa utat sa kommer
det sakerligen bli mycket sa. Men det ar ju ocksa mycket upp till teamen, det &r ju faktiskt de som
ansvarar for sitt eget innehall. Men jag vet ju redan idag att andra team kontaktar andra anvandare
nar de stoter pa problem, da kanske de ser att ett annat team har jobbat med nagorlunda samma
situation.

Informant 2: Ett problem vi har har ocksa ar att vara generell ar svart. Manga skriver information for
bara dem sjalva. De ar valdigt fa som tanker: nu har vi stétt pa det hdr sa manga ganger sa nu gar vi
ut och skriver en generell beskrivning for det har. Och sedan man peka pa den och saga: folj den har
men tank pa det har. Och det ar valdigt fa som gor sa. Oftast ar det sa att: sa har gor vi steg for steg
sa har fungerar det i min varld. Men de a andra sidan som sitter dar och tanker att det har maste vi ju
styra upp, de ar de som verkligen ar eldsjdlarna. Du far den generella informationen, den finns dar,
folk skriver den, den ar valstrukturerad. Men det ar ju inte bara det, det ar ju att den finslipas och det
ar det som ar det absolut viktigaste, du har ett levande dokument, du har inte nagot som och samlar
damm nagonstans, i nagot proprietart filformat som du inte kan anvdanda pa tva ar, utan det
verkligen fortsatter att leva.

Oskar: Hur dr strukturen pa det ni ldgger till? Frihetsgrader?

Informant 2: De ar helt fritt, vilket ar bade till problem och nytta. Folk skapar ju sidor som har
generellt namn som bara appliceras pa deras saker, till exempel: sprint ett.

Informant 1: Sen ar det ju som vi far gora, satta upp regler for hur man lagger till. Det &r ju helt 6ppet
for anvandaren liksom, och skriver inte anvdandaren som vi tycker eller att informationen ser ut pa fel
satt s3 tar vi bort sidan.

Ola: SG da har ni dndd en strategi fér hur innehdllet?

Informant 2: Alltsa problemet ar att det inte dr s manga som ar smarta nog att, skapar de en fel sida
sa flyttar de inte sidan, utan de tar bara bort innehallet pa den och later den ligga. Sa det &r manga
som inte vet hur en Wiki fungerar. Men alltsa arbetssattet har dndrats mycket, till en borjan var det
mer kaotiskt, men det blir battre och béattre hela tiden. Men efterhand som fler bérjar anvdnda den
sa far ju vagor av att det blir battre och sdmre, men hela tiden gar det 4nda stadigt uppat.

Ola: Har era arbetsprocesser pa ndgot sdtt férdndrats?

Informant 2: Jag kan sdga som sahar: Information finns dar nu. Vi hade en annan Wiki innan, dar var
de tvungna att beordra folk att dokumentera i den. Men i den har gar folk sjalvmant in och
dokumenterar i.
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Informant 1: ...Och formaterar om. Min sida var en del av en FAQ-sida, sa har ju den sjalvmant
uppdaterats och andrats av andra anvandare utifran att de kdnner att de har varit dar inne och
tillgodogjort sig sa mycket information, att de kanske kdnner att de vore battre om den var
formaterad pa det har sattet. Sa har de tagit en timmes arbete pa sig for att &ndra om hela sidan, det
ar ju inget som &r ju jattebra, strukturen bli battre. Sa det ser man ju, det &r ju alltid personer som vill
halla det snyggt och stadat liksom, och pa det har sattet utnyttjar man ju deras positiva eller negativa
sida (haha). Na men att de rattar till ndgot som har stort dem lite ett tag.

Ola: Om man jémfér med andra informationskanaler, ér Wikin mer informell?

Informant 2: det 4r manga som anser det. Det ar ju ingen ”“corporate standard”, men den haller ju pa
att bli det. Det totala antalet unika besokare vi haft ar 1048 hitintills. Och du far tanka pa att internt
har vi lite problem, alla kommer inte ses som unika anvandare, vissa kor bakom proxy, sa vi kommer
aldrig kunna se dem som unika anvandare. Och vi har drygt 200 besdk per dag. Aven under helgen ar
det manga som ar inne. 200 besdk, de ar ju typ 4000 sidor, och 35 megabyte data skickades, bara
text. Och vi har ju pikar pa 576 megabyte, sa det gar ju upp och ner, men det man marker ju att det
finns eldsjalar som verkligen ser till att det fungerar och det blir mer av det har community och det
liksom fixas. Och det ar det som &r det roliga. Men man maérker ju ocksa att folk ar mer lyhorda, sa
sitter jag och kollar igenom sidor som, tar bort blankade, kor redirect och sa vidare, sa far man mejl
fran folk och man bara tack! folk marker att man att man gor nagot helt plotsligt.

Oskar: Syns det ndr en sida uppdateras eller Iéggs till?

Informant 2: ja de har ju en RSS-feed pa Mediawiki, ddr man ser alla dndringar. Men det handlar ju
ocksa att vi ar under uppstartningsfasen, vi har tre administratérer, och av dem sa ar det nog én sa
lange jag som gbr mest tror jag, men meningen ar ju den att allt eftersom folk lar sig hur det
fungerar, kommer det i slutdndan beh6vas mindre och mindre for att arbetssattet finns det. Det
kommer ju alltid att finnas de nya som klantar sig, men efterhand ser de att ahh shit! och tycker att
det 6ppna arbetssattet dr bra och boérjar kommunicera mer. Och det roligare ar ju som sagt att det ar
enklare att hitta information an vad det nagonsin har varit innan i det har foretaget.

Oskar: Ar det [itt att hitta det man séker | Wikin?
Informant 2: Ja, jag har inga problem.
Informant 1: Ja och man ser ju i reglerna att man ska ju satta “taggar” och sa vidare ocksa.

Informant 2: ja och vi satter ju dven kategorier pa alla sidor, sa man kan ga in och lista alla kategorier
och fa allt som tillhér den har kategorin.

Informant 1: S3 vi sitter ju i en roll dar “higher-management” forlitar sig pa att vi levererar och
hjalper foretaget i ratt riktning, sa vi har ju det godkdanda mandatet att sdtta upp sadana har
|6sningar, och det gor ju det att vi kan lagga tid pa att smalla upp sadant har som egentligen inte
kommer fran nagon officiell kélla, utan det viktiga har ar ju att man ser att foretagen borjar ju ga ifran
det har gamla sattet att du har en stor chef som sager: Nu har jag varit pa ett seminarium, och nu har
jag satt att man ska arbeta pa det har sattet. Och da ska det tryckas ned i organisationen. Det har ju
setts att det inte ar ett effektivt satt att arbeta pa, utan anvandarna maste faktiskt hitta ett system
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som de trivs med att jobba i och sjélv vill bidra till. Och da blir det liksom att vi bérjar mogna till den
gransen att man kan trycka in sddana hér tjanster, och det kan bli “corporate-standard”.

Informant 2: Ska bara se har, alltsa vi har har nagon (tittar pa sin dator) som har suttit och skrivit sju
sidor med mycket information och text som ar jatte viktig och intressant att ha. Och organisationen
det &r om visste vi inte ens att de fanns. Sa det &r ndgon som sitter och dokumenterar en annan
organisation for att det ar viktigt att ha. Och det ar ju gor att det har ar nagot som ar otroligt
anvandbart. Men mitt personliga hat for Sharepoint eller ”"Scarepoint” ar ju enormt. Nu har vi en
valdigt enkelt Wiki (Mediawiki), men den fungerar ju jattebra for nastan allt.

Ola: Ur samarbetssynpunkt, vilken ér det sémsta med Wikin d6? Ar det nGgonting som dr
problematiskt?

Informant 2: Det storsta problemet jag ndgonsin har haft ar folk som inte vill skriva generella saker
utan, “det har ar min asikt”.

Informant 1: Eller att man sitter och skriver en rutin som ar jattespecifik for den avdelningen, nar
man skulle kunna ha skriva den generell och lagga till rader dar man sdger hur man gor pa sin egen
avdelning. Men det ar ju alltid en mognadsgrad.

Oskar: Speglar sdttet ni kommunicerar pd i Wikin, det sdtt ni kommunicerar i évrig i organisationen?

Informant 1: Det ar ju det som har hant. Att det gamla arbetssattet som har funnits i de stora
bolagen, nu har sett att om de fortsatter pa det har sparet sa blir det 6verlevnadssvarigheter. Sa pa
lang sikt maste vi komma pa nya visioner och nya satt att arbeta, och da kommer ju faktiskt dessa
|6sningar hand i hand.

Ola: Nu sa ni det tidigare, men dr det den generella kéinslan att det blir planare, 6ppnare och mer
decentraliserat?

Informant 2: Det ar svart att sdga. Men pa det gamla sattet att arbeta i det har foretaget var att, du
visste inte vad ndgon annan gjorde, ingen kommunicerade med varandra, inga avdelningar med
varandra. Sa du hade ju ingen information om vad som pagick eller vad som hande, du fick ingen
information om vad nagon annan holl pa med. Helt plotsligt vet du allt det, du vet vilka de andra ar.
Det finns ju till och med team-sidor har dar de har lagt upp bilder pa alla och telefonnummer. Har du
problem med deras grejer kan ringa dem direkt, du kan se var de &r sa du kan kdnna igen dem om du
bara rakat tréffa pa dem. Det ar ju en fantastisk skillnad jamfér med innan.

Oskar: I vilken utstréickning har det ersatt annan form av kommunikation;, méten, telekonferenser, e-
post?

Informant 2: Moten tror jag aldrig du kommer att ersatta. Men jag tror det viktigaste har ar att det ar
en informationssamling snarare dn nagot annat. Jag tror inte man kan ersatta andra
kommunikationsformer, men om nagon har sett en fraga tillrackligt manga ganger sa kommer nagon
i det har sammanhanget att irritera sig pa det och dokumentera det, och da finnas dar.
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Informant 1: Om man tittar ur ren supportvinkel, sa eftersom mycket ligger ju mycket pa FAQ:n, latt
sokbart pa Wikin, sa blir det ju att inom teamet sa kommunicerar alltid folk sa har: Har du sett det
har problemet innan? Sa ar det da nagon som har skickat ut eller sjalv varit inne pa FAQ:n och sett att
det har problemet har funnits, sa far ju jag inte in dem. Sa da forsvinner ju den mejlkorrespondensen
och supportproblemen eftersom de vet att om de gar in och kollar i FAQ:n sa ligger det dar eller
kanske till och med redigerar den, for ar det sa att de kdnner att informationen inte ar tillracklig sa
lagger de sjalv till information dar for att det ska bli lattare for alla.

Ola: Hur hanterar ni i takt med att det vixer och att innehdllet blir stérre? Blir man tvungen att
strukturera om och liknande? Vem har friheten att gér det?

Informant 2: Du kan flytta en sida, nar du gor det skapas en “redirect”. Sa grejen ar den att om du
flyttar en sida sd maste administratoren ga in och ta bort redirecten. Det ar liksom en extra grej som
vi har. Att behova ga in och rensa efter andra ar ju en borda jamfort med om de kunnat ta bort och
"redirectat”. Men annars ar ju det intressant att folk faktiskt gér nagonting.

Oskar: Tycker ni att innehdllet dr relevant och uppdaterat?
Informant 2: Ja faktiskt.
Oskar: Och litar ni pd innehdllet?

Informant 2: Ja, i manga fall ar det ju jag sjalv som har skrivit det (haha). Na men det finns ingen
anledning att inte lita pa det. Det héar ar ju saker som annars hade legat som mejl eller en fil nagon
annanstans. Nu ar det bara sa att alla kan komma at den, och det har ju faktiskt blivit sa att fran
teamen, de generaliserar, och lagger upp det som Wiki-sidor.

Oskar: Mediawiki som ni anvénder Iénkar vdl till annat innehdll i innehdll?
Informant 2: Ja.
Oskar: Aven till tomma sidor?

Informant 2: Ja du kan ocksa lanka till tomma sidor. Men det &r inte sa3 manga som gor det. Det
brukar vara sa att de skapar sidorna forst, och sedan lankar till dem. Men tyvarr utnyttjas inte den
funktionen dnnu sa mycket, att folk visar pa var det behévs ny information.

Ola: Kdnner ni en forpliktelse att Idgga till ndgot ndér ni ser att det saknas och ni kénner att ni kan
bidraga?

Informant 1: Ja absolut.
Informant 2: Ja.
Ola: Och dr det er generella uppfattning att mdnga jobbar pa det sittet?

Informant 1: Faktiskt, ja.
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Informant 2: Det man marker att om nagon gar in och kollar pa en sida sa har diskussionerna pa
sidan 6kat dar folk istallet for att editera, borjar diskutera om det verkligen ska vara pa det sattet, det
har ocksa startats en namninsamling pa communityportalen. Alltsa community-grejen som har
funnits ute pa natet har mer kommit in har ocksa. Sa dar ar det ju svart att komma ifran hur det har
varit forr.

Ola: Ar det ménga som har arbetat med open-source innan?
Informant 2: Ja det ar det, men jag kan inte svara pa om de hor till dem som bidrager mest till Wikin.

Oskar: Du ndmnde innan att den hdr Wikin var sG mycket mer lyckad dn de férra ni hade. Vad tror du
nyckelfaktorerna till det dr?

Informant 2: Dels att den ar mindre begransad, alltsa det &r Iatt att ga in och editera. Och sedan har
Sharepoint, som vi hade innan, ett stort fel. Och det &r sa har att om jag gar in och borjar editera pa
en sida, och sedan gar jag pa lunch, och da sitter Informant 1 har pa samma sida, och sedan kommer
jag tillbaka fran lunch och ska editera det sista och sedan trycker “submit” da har hans andringar
forsvunnit.

Informant 1: Sen ar det ju det, man kan ju knappt kalla Sharepoint fér en Wiki. Snarare "content
management" liksom, och pa det sattet gar det inte riktigt att jamfora dem, for det &r egentligen tva
helt olika satt. Kollar man pa Sharepoint, for att lagga till en ny sida sa ska det bestéllas en ny
gruppsida, det ska sattas dgarskap publicers, editors, sen ska folk bestélla behérighet till den och sa
vidare. Vi kommer ju alltid att ha nagon form av information med begransad atkomst, vi har ju alltid
avdelningar som jobbar med hemlig information och de kommer ju alltid att anvanda andra system.
Men var Wiki tacker ju upp mycket av den har kunskapsinformationen som behdvs ju. Vi jobbar ju
hart med att man inte ska fa peka mot det gamla materialet i Sharepoint i den nya Wikin, det ska
omvandlas till en Wiki-sida istallet. Sa att det inte slutar med att man har en massa gamla "doc”-filer
liggandes och dammar.

Informant 2: Sen handlar det mycket om problem med att Windows och Linux samarbetar inte bra
med fardlankar. Sa du har ingen samarbetsniva majligt, sa det ledde ju till nasta grej vi gjorde for
Wikin, att vi slog igadng en publik-HTML sa att de kan lagga upp dokument i sin hemkatalog om de
behdver ha det och sprida det, och da vet de att alla kan komma at det.

Informant 1: Men i regel sa ar det att ga bort ifran det gamla sattet att arbeta pa. Levande dokument
ar mycket battre.

Oskar: Hur vdl éverensstimmande dr organisationens bild 6ver Wikins roll i organisationen och finns
det ndgra kulturella skillnader da ni ocksa arbetade mot till exempel Indien?

Informant 2: det har vi inte riktigt satt an. Det ar ju valdigt enkelt egentligen, det ar ju fakta och data
som ligger dar. Kulturen brukar inte spela in forens det blir mer personligt eller politiskt.

Oskar: Bidrar indierna i samma utstréckning?
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Informant 2: N& inte an sa lange, vi har ju som sagt lite interna problem, men de har varit inne och
editerat pa sidor, det vet jag.

Informant 1: Vi har ju indier som sitter har ocksa. Alltsa just nu lever den jattebra, den foddes ju som
sagt for bara tre manader sedan. Shit tiden gar sa snabbt. Alltsa under tre manader i ett sa har stort
foretag sa ar det uppe i cirka 4000 sidor redan, och det ar ju valdigt snabbt fyllt kan jag ju tycka.

Informant 2: Nar vi hade Sharepoint hade vi en som var anstalld for att fylla pa med information och
vi hade mycket problem med ”access”-rattigheterna, att om nagon har skapat en sidan till dig sa
sitter du och administrerar din sida, sen gar en specifik person in och dndrar den sidan, da har du inte
langre "access” till den sidan langre. Sa alla dess access-regelverk som finns inne i Sharepoint ar
avskrackande pa sd manga nivaer. Wikin ar mer tillganglig for alla och det du tar bara in text, det ar
sa latt att formatera. Och om vi lagger till en funktionalitet, s hoppar folk direkt pa det och tycker att
det oftast ar jattebra och att det gér det mycket lattare och de har inte sagt nagonting innan....

Ola: Ndr ni bidrar till Wikin, férdjupas er egen kunskap pd ndgot sdtt?

Informant 2: Bdde och, jag kommer sjalv fran open-source-véarlden, det &r inget nytt, jag har inga
problem med att bidra. Men bade och.

Informant 1: fér mig var det ju helt nytt. Speciellt nar folk gar in och redigerar mina saker, lar jag mig,
liksom okej jag ska gbra pa det har sattet istallet.

Informant 2: Men i och med att vi har skrivit mest manualer sa kanske inte i sa stor utstrackning.
Men ibland har jag kdnt att om jag har skrivit ndgot sa vagar de knappt ga in och dndra nagot. Men
jag har allt mer férsokt pusha pa folk att dndra och lagga till nu, sa det blir battre.

Ola: Kdnner ni att ndr andra fyller pd, att er kunskap férdjupas?
Informant 2: O ja, det ar det som dr meningen
Ola: Vad dr svarast att dokumentera.

Informant 1: Jag sitter ju fortfarande med att dokumentera hur hela klienten ar uppbyggd och det ar
ju en tuff del att ta tag i for dar ar ju sa mycket grejer man maste séatta sig ner och skriva, och det &r
ofta dar de svara grejerna ar nar man ska komma i gang med nya grejer. Men nar man val har bérjat
sa blir det lattare.

Informant 2: Jag tycker det ar svart att dokumentera tillvdgagangssatt och dokumentera nar man ska
beskriva ett arbetssatt, hur man ska téanka ndr man ska bestamma grupper, ga igenom information.
Och om man har en sida som inte ar bra strukturerad blir det mycket svarare att dels hitta
informationen och dels skriva informationen. Har du en sida som &r val strukturerad ar det oftast
mycket lattare att komma in i den och skriva. Det kravs mer av den som skapar den, men nar du val
har det ar det mycket enklare att sedan fatt vettigt innehall.

Informant 1: Likadant for mig. | bérjan var det jobbigt, men nu nar de har boérjat bli uppstrukturerade
har det blivit lattare att sjalv snabbt ga in och bidra. For jag har ju andra arbetsuppgifter, och ar det
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latt att lagga till i Wikin gor jag det ocksa mycket hellre. Pa andra hallet har jag ocksa markt att om
jag verkligen lagger upp det bra sa kommer andra i storre utstrackning att involveras.

Oskar: Enklast att dokumentera?

Informant 2: Tekniska prylar. Speciellt om du bérjar for det ar ju oftast svart pa vitt.

Oskar: Finns det ndgot tillfdlle dd ni kan vdlja att inte dela med er av er kunskap? Och i sa fall varfér?
Informant 1: Ja det vore ju hemliga saker. D3 valjer vi nagot annat satt dar det inte ligger publikt.
Ola: Starkast incitamentet fér att bidra?

Informant 1: Underlatta for andra.

Informant 2: Om du dokumenterar nagonting, och nagon annan tycker om det, sa kdnns det valdigt
bra. Jag kan saga sahar: Vi ar alla valdigt sjalviska, och om du sjalv dokumenterar ndgot och andra
lagger till ndgot, de tar inte bort nagot, utan de tycker att det dar var bra och de forsatter dar for de
tyckte de var bra, da kanns det ju jattebra for dig sjalv. Men sen att ha dokumenterat sa generellt att
andra kan dra nytta av det kdnns ocksa jattebra. Det &r en harlig kdnsla; det hiar har jag gjort, det &r
valgjort.

Informant 1: Och i mitt fall sa minskar det ju min arbetsbelastning nar folk sjalva kan ga in istallet for
att ga till mig direkt hela tiden. Sa ju mer jag lagger till dar desto mindre jagad blir jag efter
information, det blir ju en win-win.

Informant 2: Man far tanka pa det, att pa det har foretaget ar det legendariskt sa att att ndr nagon
borjar hér sa sitter de bredvid nagon och den personen lar dem allt de kan. Och de kan vara hur fel
som helst. Det kan vara att de utnyttjar en bugg nagonstans av misstag som bara gor att det
fungerar, men néar de sedan fixar den buggen sa fungerar det inte langre. Och da har vi en tio, tjugo
personer som inte har en aning om vad de har gjort under flera ar. Sa podangen med det har ar,
allteftersom att folk boérjar sprida information med Wikin sa har man en central informationskalla
som standigt slipas. Det blir en "knowledge trust”. Det ar just det, du sprider informationen, det ar
det som ar det viktigaste, alltid. Sen kanske det inte ar det basta formatet for alla fall, men att
informationen finns dar ar det allra viktigaste.

Ola: Bilder och video?

Informant 2: Ja bilder, video har jag inte lagt in stod fér. Du kan ladda upp bilder, grafer, diagram du
kan plotta mm. Flodesdiagram och beroenden ocksa.

Oskar: Bidrar Wikin till personer inom organisationen mdste béra pd mindre information vid ett givet
tillfalle?

Informant 2: Ja det kan man ju sdga, men samtidigt kan ju alla lara sig mer. Kunskapen kan pa ett satt
bli mer generell da alla har tillgang till den.

Oskar: Har det uppstatt ndgra nya sociala band till féljd av Wikin?
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Informant 1: Ja det gor det ju, det beror ju ocksa pa inom vilken avdelning du jobbar. Om du jobbar
inom avdelningar som min sa blir det ju ratt mycket att man ror sig ratt mycket emellan sa blir det ju
sa. Till exempel sa har vi utifrdn den har Wikin styrt den har Linux-developement-gruppen. Sa dar har
vi ju nu en grupp som har fatt pengar och tidsallokering for att vi ska kunna jobba vidare med andra
delar som senare blir till information som laggs till i Wikin. Sa pa sa satt har det ju skapat en grupp
dar man har hittat kunskapsbitar hos olika individer utifran vad de har bidragit till i Wikin.

Informant 2: Pa senare tiden har det ocksa blivit sa att om vi ska starta ett projekt, ja da lagger vi till
en sida pa Wikin och helt enkelt for den har grejen och sedan bérjar dokumentera. Och de ser dér &r
slutdokumentet, fast de borjar dokumentera.

Informant 1: Och sedan ar det ju sa att om det &r ett projekt som ska komma igdng och de sysslar
med de hér tre "key-components” s har vi folk som vi vet har jobbat med dessa tidigare. Da blir de
inbjudna i den har gruppen for att hjalpa dem komma igdng som en ny del liksom, sa att man ser att
deras "backlog” inte ska vara lika stor liksom. Sa det gor ju ocksa att utifran att vi vet vem som skriver
vad i Wikin vet vi ocksa vilka som ar ratt personer att ta in och till exempel hjalpa nya avdelningar att
komma igang och sa vidare. Sa pa det sattet ar det ju ett mycket mer effektivt satt att hantera
manniskor och personer. Och det har ju inte riktigt funnits innan. De har ju mer varit sa att det rasslar
ned en massa pengar i “"R2”, sa sitter de i ett rum med: Gor det har. De sitter de och bérjar klia sig i
huvudet och tar ett halvar pa sig att komma pa nagot, och da kanske det inte ens &r ratt. Och det tar
ju valdigt mycket tid, pengar och méanniskor. Sa nu ar det mycket battre nar de har de ratta verktygen
med sig direkt.

Oskar: Har n ndagra tankar eller erfarenheter ni vill del med er av?

Informant 2: framforallt att de har blivit s3 mycket mer 6ppnare vem som har gjort vad. Gar jagin i
en kallkod kan jag direkt se vem som har skrivit den. Och skulle jag inte forsta kontexten eller sa kan
jag enkelt kontakta den personen och fa den informationen jag behdver. Innan hade vi inte den
mojligheten.

Ola: Ligger det ndgon prestige i att dokumentera i Wikin?
Informant 2: | att dokumentera bra gor det. Det finns alltid en stolthet.

Informant 1: Ser jag att nagon har lagt ner mycket tid pa att lagga till nagot brukar jag faktiskt ga ut
och tacka den for det. Det tycker jag sjalv liksom ar viktigt.

Informant 2: Ni kommer ju verkligen i ratt tid. For tre manader sedan hade vi knappt haft en aning.
Men det absolut viktigaste ar ju informationen finns dar och dokumenteras. Sedan ocksa att det ar
enkelt och publik, sitt inte och pilla med en massa restriktioner och grejer for det betyder bara att
nar du letar efter grejer sa hittar du det inte. Nar du inte hittar nagot forsta, andra, tredje och sen
fjarde gangen kommer du tillslut att sluta leta. Har du nagot som folk har allmannytta av ska det vara
helt publikt inom foretaget, alla ska kunna redigera. Detta ar A och O. Wikin se ocksa som lite mer
informell som ni sa innan.
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Ola: Motsvarar Wikin den kollektiva kunskapen inom féretaget?

Informant 2: Nja inte dnnu riktigt. Det dr sa manga olika delar. Projekt och sant har bérjat komma ut,
linjerna har borjat komma, ariorna ocksa, men det kommer, det vaxer allt bredare allteftersom. Forst
pa individ niva, sen linje och team. Man kan till exempel fa upp allt som ett visst team gjort. Ha det ar
forresten lite roligt om man ar pa nagon konferens nagonstans eller sa kan man springa in i nagon
man aldrig traffat innan men som man jobbat ihop med pa Wikin, sant ar ju kul.

Ola: Tack sG mycket!
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