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”An organization ... needs to reconceive of itself as a community-of-communities,
acknowledging in the process the many noncanonical communities in its midst. It must see
beyond its canonical abstractions of practice to the rich, full-blooded activities perpetrated by
its different members. And it must legitimize and support the myriad enacting activities
perpetrated by its different members. This support cannot be intrusive, or it risks merely
bringing potential innovators under the restrictive influence of the existing canonical view.
Rather ... communities-of-practice must be allowed some latitude to shake themselves free of
received wisdom.” (Brown & Duguid 1991)

“... there may be a shift toward greater egalitarianism in the workplace ..., some of it surface
and some of it perhaps a deeper emphasis on managing by building consensus. Therefore, it
may be more difficult for management to mandate ...” (Grudin 1988)
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1. Introduktion

Begrundelsen for mit valg af emne er mine erfaringer gennem mere end 15 ar med Electronic
Documents and Records Management Systems, hvor jeg har haft kontakt med mange
offentlige myndigheder bade inden ibrugtagning af et EDRMS, mens det har vaeret i brug, og
nar systemet har skullet lukkes og afleveres til arkiv. Herudover er jeg selv bruger af EDRMS i
den organisation, hvor jeg er ansat. Mine erfaringer fra virkeligheden er, at:

— langt fra alt, hvad der bgr arkiveres i systemet, arkiveres, hvorved dokumentation af
myndighedens virksomhed gar tabt bade for organisationen selv og for eftertiden.

— Det der ikke arkiveres i systemet, gemmes i stedet pa feellesdrev, i den enkelte
medarbejders mailboks eller pa intranettet i en mere eller mindre tilfaeldig struktur.

— Viden til Igsning af en opgave sgges pa intranettet eller pa de fellesdrev, den enkelte
medarbejder mere eller mindre tilfaeldigt har kendskab til.

— Der anvendes fritekstsggning pa fx dokumenttitler for at finde relevant viden, men
dokumenter har ofte ikke en sigende titel. Fx er mange dokumenter e-mails, hvor
dokumentets titel hentes automatisk fra emnefeltet i e-mailen. Det kan vaere sveert at
sgge og finde oplysninger i en sag, hvor dokumenterne blot hedder SV:VS:SV:VS.

Pa bade kort og langt sigt er det uheldigt, hvis dokumentation af bl.a. offentlige myndigheders
virksomhed ikke sikres i en struktureret form, der ggr det muligt at genfinde den. Det har
konsekvenser for den enkelte organisations mulighed for at dokumentere aktiviteter og
beslutninger, fx ved forespgrgsler fra Rigsrevision, det politiske system eller journalister, og det
har konsekvenser for fremtidens mulighed for at skrive nutidens historie,

Med et Electronic Documents and Records Management System mener jeg:

“An automated system used to manage the creation, use, management and disposal
of electronically created documents and records for the purpose of supporting the
creating, revision and management of digital documents, improving an organization’s
workflow and providing evidence of business activity.” (Lewellen, Hooper & Oliver
2014)

De ovenfor navnte iagttagelser bekraeftes af de fa undersggelser, der er lavet af EDRM-
systemer i brug. Gunnlaugsdottir (2008) har undersggt, hvad der arkiveres pa baggrund af
interviews og observationer i flere offentlige og private organisationer. Undersggelsen viser, at
dokumenter, der har form som breve, hyppigst, men ikke altid, bliver arkiveret som forventet,
mens e-mails og vedhaftede filer bliver arkiveret i under halvdelen af de tilfeelde, hvor det
burde ske. Af de valgfri metadata vedrgrende det enkelte dokument er det hyppigst filtype,
der registreres, fulgt af emne og dokumenttype, fx referat eller kontrakt.

Der er lavet flere undersggelser af spgeadfaerd, hvor Joseph, Debowski & Goldschmidt (2013)
konkluderer, at det ikke er muligt at overfgre undersggelser af sggeadfeerd i fx



bibliotekssystemer og pa internettet til sggeadfeerd i EDRMS. Brugere af EDRMS anvender tre
forskellige spgestrategier, tidligere gemte sggninger, browsing gennem et hierarki, der fx
afspejler indekseringssystemet, fordi brugeren ved, hvor dokumentet er registreret, eller
s@gning pa metadata, primeert titel fulgt af filtype og forfatter (Joseph, Debowski &
Goldschmidt 2013, Singh, Klobas & Anderson 2007). Men det varierer fra undersggelse til
undersggelse, hvilke metadata brugerne foretraekker at sgge pa, for Gunnlaugsdottir (2008)
konkluderer, at de mest brugte spgeparametre er afsender/modtager og dato, efterfulgt af
fritekstsggning pa alle metadata.

| alle undersggelserne konkluderes det, at brugerne ikke anvender indekseringssystemet til
sggning, at brugerne har sveert ved at forsta indekseringssystemet, og at der bgr forskes
yderligere i dette omrade.

Joseph, Debowski & Goldschmidt (2013) undersggte ligeledes, hvad der ifglge brugerne var
skyld i, at de ikke altid kunne finde det, de sggte efter. Svarre & Lykke (2013) har ogsa
undersggt dette, dog ikke specifikt i forhold til EDRMS, men i forhold til it-systemer i en statslig
organisation. Begge undersggelser peger pa, at det er essentielt, at dokumenttitler og
beskrivelser er praecise og meningsgivende, samt at placering i indekseringssystemet og
tilknytning af sggeord afhanger af, hvilke opgaver medarbejderen har ansvaret for. En
medarbejder med andre opgaver vil sgge efter dokumentet ud fra en anden placering i
indekseringssystemet, da associationer til sggeord er pavirket af opgaverne. Begge
undersggelser paviser desuden, hvor vigtige kollegaer er, nar sggning i systemerne ikke giver
resultater.

Pa baggrund af de refererede undersggelser og egne iagttagelser er mit udgangspunkt for
denne opgave:

»  Problem: Ikke alt relevant registreres i EDRM-systemer, det kan vaere vanskeligt at
genfinde data og dokumenter, og medarbejderne er ikke motiverede til at bruge
systemerne og skaber i stedet egne Igsninger som work-around.

»  Udfordring: Hvad kan der ggres ved disse problemer?

Nar man tager denne udfordring op, kan der anlagges forskellige perspektiver, men uanset
perspektiv mener jeg, at fokus ma vaere pa samspillet mellem it-system og menneske i en
organisation eller social kontekst, da det er i dette samspil, problemerne opstar.

| denne opgave vaelger jeg at undersgge mulighederne for, hvordan et EDRM-system set som
vaerktgj kan understgtte videndeling mellem medarbejderne i en organisation. For det fgrste
pa grund af en personlig interesse for viden og videndeling og for det andet med udgangspunkt
i en ide om, at den bedste motivation for medarbejderne til at arkivere og s@ge i EDRMS kan
veere, at de selv far noget ud af det. Hvis EDRMS kan fungere som et vaerktgj til videndeling
mellem medarbejderne i en organisation, kan behovet for work-around mindskes, og EDRMS
vil indeholde mere dokumentation af aktiviteter og beslutninger.

Denne antagelse bekraeftes af Lewellen, Hooper & Oliver (2014), der har undersggt, hvilke
faktorer brugere veegter, nar de skal angive, hvor motiverede de er til at anvende EDRMS. Som



jeg er undersggelsens forfattere inspireret af, at det for langt de fleste EDRMS-
implementeringer hos offentlige myndigheder er en udfordring at fa brugerne til at arkivere
det ngdvendige af hensyn til dokumentation og gennemsigtighed i forvaltningen.
Undersggelsen viser, at den klart veesentligste faktor er, hvor stor en veerdi medarbejderen
tillegger et dokuments indhold, bade aktuelt og som dokumentation over tid. Den naest
vaesentligste faktor er, hvor meget arbejde det kraever at anvende EDRMS, fx hvor
brugervenligt det er. Den tredje veesentligste faktor er den sociale indflydelse, og hvad
kollegaer mener om vigtigheden af at bruge EDRMS.

Grudin & Poltrock (1997) ggr ligeledes opmaerksom p3, at en af de store hindringer for at
genbruge viden i EDRMS ikke kun er, om dokumenterne bliver arkiveret i systemet, men ogsa
at medarbejderne knytter de ngdvendige metadata til dem. Det kan der vaere modvilje imod,
hvis medarbejderne, der skal lave det ekstra registreringsarbejde, ikke far tilsvarende udbytte
af det, fordi de, der tager beslutninger om et systems indretning, ikke er opmaerksomme pa
medarbejdernes behov for fx videndeling (Grudin 1988).

1.1. Problemformulering og opgavens opbygning

Der findes forskellige teoretiske tilgange til viden og videndeling, og jeg veelger at arbejde med
omradet med udgangspunkt i den forstaelse af viden og videndeling, der er knyttet til begrebet
praksisfaellesskaber, da der med dette udgangspunkt kan fokuseres pa samspillet mellem
individet som del af en social kontekst og it-systemet som et vaerktgj. Som alle de ovenfor
refererede undersggelser viser, er en af de store udfordringer for genfinding af viden og
videndeling brugbare metadata, og for at fa inspiration til et konkret forslag til udformning af
EDRMS vil jeg undersgge forskellige muligheder for informationsarkitektur og metadata.

Problemformulering:

»  Hvad forstds ved videndeling i praksisfeellesskaber?

»  Hvordan kan videndeling i praksisfeellesskaber understgttes ved brug af it-vaerktgjer?

»  Hvordan kan informationsarkitektur og metadata i et Electronic Document
Management System udformes, sd videndeling understgttes?

Indledningsvis vil jeg i afsnit 2 redeggre for den forstaelse af viden og videndeling, der er
knyttet til begrebet praksisfeellesskaber som udviklet af Wenger, samt for centrale begreber
knyttet til praksisfeellesskaber, nar fokus er pa brug af veerktgjer. Dernaest vil jeg i afsnit 3
foretage en afdakning af undersggelser og teorier, der med udgangspunkt i begrebsdannelsen
om praksisfaellesskaber beskaeftiger sig med it-vaerktgjer til understgttelse af videndeling.

Afsnit 2 og 3 skal resultere i konkrete anbefalinger til, hvad der kraeves, for at videndeling kan
understgttes med it-vaerktgjer, men for at have et grundlag for konkrete forslag til veerktgjets
arkitektur som oplevet af brugeren, vil jeg i afsnit 4 undersgge muligheder for udformningen af
informationsarkitektur, isser metadata.

It-omradet generelt og brugervenlighed i it-systemer har vaeret i en rivende udvikling, og
pointer fra litteraturen kan derfor i Igbet af kort tid vaere overhalet af virkelighedens it-



udvikling. Samtidig tager den relevante litteratur med enkelte undtagelser udgangspunkt i
organisationer i lande, hvor traditionerne for arkivdannelse og dermed ogsa udformningen af
EDRMS er anderledes end i Danmark. For at fa nogle samtidige og danske data om brug af
EDRMS hos offentlige myndigheder, foretager jeg en empirisk undersggelse som beskrevet i
afsnit 5 og 6.

Til slut vil jeg i afsnit 7 komme med et konkret forslag til, hvordan et EDRMS kan opbygges, sa
det kan fungere som videndelingssystem.



2. Viden og videndeling

| dette afsnit vil jeg redeggre for den forstaelse af viden og videndeling, der er knyttet til
begrebet praksisfaellesskaber, men indledningsvis vil jeg for at saette denne begrebsramme i
perspektiv kort neevne andre tilgange til videndeling, fgrst og fremmest kognitivismen.

2.1. Forskellige teoretiske forstaelser af begreberne viden og videndeling

Definitioner af begreberne viden og videndeling vil kraeve en undersggelse af betydeligt
omfang, da der er udviklet mange delvist overlappende, delvist modsaetningsfyldte teorier om
omradet, hvor det samtidig kan vaere vanskeligt at foretage en afgransning mellem
uddannelsesrettede leeringsteorier og teorier om videndeling. Jeg vil derfor ngjes med at pege
pa nogle grundlaeggende forskelle pa en forstaelse af videndeling i praksisfeellesskaber og en
kognitivistisk forstaelse (Dalsgaard 2007). Det er vaesentligt, fordi den kognitivistiske forstaelse
kan ligge implicit i praktiske tilgange til videndeling, ikke mindst i forhold til knowledge
management, hvilket kan have betydning i forhold til udformningen af EDRM-systemer.

| kognitivismen ses viden som eksplicitte definerbare objekter, der kan overfgres fra en person
(lereren) til en anden person (den laerende), ikke ngdvendigvis ved face-til-face undervisning,
men fx ved lasning eller brug af it-veerktgjer. En sadan opfattelse af viden og videndeling —
eller overfgrsel af viden - kan fx implicit ses i de artikler, jeg har omtalt i introduktionen, hvor
fokus er pa, om og hvordan den enkelte medarbejder finder — eller far overfgrt — den
ngdvendige viden for opgavelgsning. | de tilfaelde hvor betydningen af videndeling med
kollegaer naevnes, skyldes det, at de empiriske undersggelser har vist betydningen af dette
(Joseph, Debowski & Goldschmidt 2013, Svarre & Lykke 2013). Overfgrslen af viden i en
kognitivistisk forstaelse kan desuden ske i et lukket miljg, fx et klasselokale, uden tilknytning til
den praksis, hvor viden skal bruges. En sadan opfattelse kan ses implicit i den praktiske
udformning af EDRM-systemer inden for den offentlige sektor, hvor fx det samme system med
et minimum af tilpasninger bruges af alle organisationer inden for et ministerieomrade. Der
tages ikke hensyn til de faktiske opgaver og praksis omkring dem. "One size fits all.”

De sociokulturelle teorier ser derimod viden som situeret i en praksis, og viden deles ved at
indga i sociale relationer og kommunikation om en praksis, og der er saledes betydelige
forskelle pa de to teoretiske tilgange:

"Den kognitivistiske tilgang forstar menneskets handlinger som kognitivt funderede,
hvilket indebarer, at mennesket fglger regler og procedurer, der planlaegges forud
for handlingen gennem taenkning. Teorier om situeret leering forstar menneskets
handlinger som situerede i en praksis, hvilket indebaerer, at menneskets viden er
bundet i selve udfgrelsen af praksissen og ikke kan beskrives kognitivt. ” (Dalsgaard
2007, 7)



2.2. Viden og videndeling i praksisfaellesskaber
2.2.1. Begrebet praksisfaellesskaber

Begrebet praksisfaellesskaber blev anvendt af Lave & Wenger (1991) i forbindelse med analyser
af empiri om oplzering bl.a. jordmgdre i Mexico og slagtere i amerikanske supermarkeder,
samtidig med at Brown & Duguid (1991) anvendte begrebet i en analyse af sammenhang
mellem lgsning af arbejdsopgaver, laering og innovation. Wenger udviklede derefter med fokus
pa begrebet en sammenhangende begrebsdannnelse om laering og meningsskabelse, til dels
med brug af empiri fra en sygeforsikringsvirksomhed (Wenger 1998).

Begrebet praksisfaellesskaber og de tilknyttede begreber blev skabt som et analytisk vaerktgj
for at forsta feenomener, der allerede eksisterede, men efterfglgende er det blevet brugt som
en teori, der kan normere, hvordan lzering og videndeling kan organiseres som en modsaetning
til kognitivismen. For det fgrste er teorien blevet brugt som normerende for paedagogik i
uddannelsessektoren, hvilket jeg ikke skal beskaeftige mig med her. For det andet er teorien
blevet brugt til konkrete forslag til organisering af videndeling og samarbejde i virksomheder
pa linje med teams og projekter (Wenger & Snyder 2000, Wenger, McDermott & Snyder 2002,
Gilley & Kerno 2010, Kerno 2008).

| det fglgende vil jeg tage udgangspunkt i Wenger (1998) med fokus pa de aspekter, der kan
bruges til forstaelse af videndeling, og efterfglgende vil jeg naevne nogle af de kritikpunkter,
der er rejst mod Wenger. Et af kritikpunkterne er, at der ikke er tale om en egentlig teori, da
Wenger (1998) ikke lever op til, at alle begreber er entydigt definerede, at der ingen
selvmodsigelser er, og at der kan foretages en empirisk validering (Storberg-Walker 2008). Jeg
skriver derfor begrebsrammen om praksisfaellesskaber i stedet for teorien om
praksisfaellesskaber.

2.2.2. Forstaelsen af begreberne viden og videndeling i praksisfaelleskaber

Det er ikke nemt at finde en definition af viden hos Wenger, og han giver udtryk for, at der er
brugt al for megen tid pa en definition, nar alle intuitivt ved, hvad viden er, for nar man har
den, kan man forsta de situationer, man kommer ud i og g@re det rigtige! Hvis man ikke har
den, har man problemer! (Wenger 2004) En definition af viden som nedenfor citeret kan ikke
sta alene, men skal forstas i konteksten:

”.. knowing is defined only in the context of specific practices, where it arises out of a
combination of a regime of competence and an experience of meaning. Our knowing
— even of the most unexceptional kind — is always too big, too rich, too ancient, and
too connected for us to be the source of it individually.” (Wenger 1998, 141)

For at forsta viden og videndeling er det ngdvendigt at tage udgangspunkt i hele
begrebsrammen om praksisfaellesskaber.
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2.2.3. Mening, forhandling, deltagelse og reifikation

Praksisfeellesskaber er ifglge Wenger overalt, alle mennesker deltager pa et givent tidspunkt i
mange praksisfeellesskaber, de sendrer sig konstant, og de er ikke begraensede til
arbejdssfaeren:

"Communities of practice are groups of people who share a passion for something
that they know how to do, and who interact regularly in order to learn how to do it
better.” (Wenger 2004, 1)

| arbejdssfaeren er et praksisfellesskab noget andet end en organisatorisk enhed, og et
praksisfeellesskab er ikke defineret af en ledelse. Deltagerne i et praksisfeellesskab er knyttet
sammen af, at de er engageret i aktiviteter, som de har en fzlles forstaelse af og gerne vil
forhandle meningen med og arbejde sammen om. Herigennem opbygges et sakaldt feelles
repertoire, der bl.a. er en faelles forstaelse af begreber, feelles vaerktgjer og feelles historier.
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Figur 1. De tre dimensioner i et praksisfallesskab (Wenger 1998, 73)

Praksisfeellesskaber gar pa tvaers af organisatoriske enheder og ogsa pa tvaers af
organisationer, afhaengig af hvad der er meningsfuldt for deltagerne:

“Practice is, first and foremost, a process by which we can experience the world and
our engagement with it as meaningful.” (Wenger 1998, 51)

Mennesket oplever mening, hvoraf viden opstar, ved at deltage i praksisfeellesskaber, hvor
meningen hele tiden forhandles, fordi verden hele tiden aendrer sig. Imidlertid arbejder, agerer
og lever vi alle i st@rre eller mindre grad alene, som fx nar jeg lige nu sidder og skriver alene
bag lukkede dgre. Men jeg er alligevel i konstant forhandling med praksisfaellesskaber, omkring
arkiv, EDRMS, Wengers teori, videnskabeligt arbejde osv.
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Den mening og viden jeg nar frem til i en indre dialog med praksisfallesskaberne, fastholder
jeg i det, jeg sidder og skriver. Nar det skrevne konfronteres med vejleder og censor som
repraesentanter for det videnskabelige praksisfeellesskab, men ogsa med mine faglige
praksisfaellesskaber, vil det indga i en forhandling for at na frem bade til meningen med det
skrevne og til hvilken mening og dermed viden, det skrevne forhabentlig kan have for mine
faglige praksisfellesskaber.

En sadan fastholdelse af viden benaevnes reifikation, der skal forstas som et begreb der:

”.. refer to the process of giving form to our experience by producing objects that
congeal this experience into "thingness”. In so doing we create points of focus
around which the negotiation of meaning becomes organized. .. Writing down a law,
creating a procedure, or producing a tool is a similar process. A certain understanding
is given form. This form then becomes a focus for the negotiation of meaning, as
people use the law to argue a point, use the procedure to know what we know, or
use the tool to perform an action.” (Wenger 1998, 58-59)

| nedenstaende figur illustreres, at der konstant sker en forhandling om meningen med den
verden, et praksisfeellesskab befinder sig i, ved at deltagerne deltager i forhandlingen og ved,
at mening og viden fastholdes ved reifikation." Deltagelse og reifikation illustreres som
komplementaere, og de kan ikke erstatte hinanden. Hvis der er megen diskussion, men ingen
reifikation, bliver det uklart, hvilken viden praksisfaellesskabets deltagere har om verdenen, og
hvor de har divergerende antagelser. Hvis omvendt alt reificeres fx i procedurer og regler, og
der ikke er mulighed for at drgfte meningen, falder praksisfeellesskabet fra hinanden, sa den
faelles opgave ikke kan Igses, og de huller procedurer altid efterlader, ikke kan lappes.

meaning

forms
Participation

fLiving in the world Points of focus
membership documents
perience | monuments world
i acting
interacting instruments
projection
mutuality
Reification

Negotiation

Figur 2. Det komplementaere forhold mellem deltagelse og reifikation (Wenger 1998, 63)

! Jeg forstar Wengers brug af begrebet reifikation som svarende til begrebet artefakter, men samtidig
som den proces, der leder til skabelsen af artefakter
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Selv om forstaelsen af meningen med procedurer andres gennem forhandling, betyder det
ikke, at procedurerne aendres, fx hvis procedurerne er lavet af en ledelse, der ikke deltager i,
maske slet ikke ved, at det drgftes, hvordan procedurerne skal implementeres i
medarbejdernes hverdag for at fa opgaverne Igst. Reifikationen af mening kan fx deles og
forhandles gennem falles opgavel@sning eller gennem historier og myter, der er en del af
praksisfeellesskabets delte repertoire:

"The .. second characteristic of story telling is that the stories also act as repositories
of accumulated wisdom.” (Brown & Duguid 1991, 45)

Gennem reifikation og forhandling af meningen med historierne fastholdes den tavse viden,
som altid er der, for hverken individer eller faellesskaber er i stand til at formulere alt, hvad de
ved, men dele af den kan fastholdes:

"When it comes to meaningful knowing in the context of any enterprise, the explicit
must always stop somewhere. It is always possible to find aspects that are not
explicit, and this is exactly what a duality of participation and reification would
predict: we produce precisely the reification we need in order to proceed with the
practices in which we participate.” (Wenger 1998, 69)

2.2.4. Begrebet boundary

En karakteristik som i foregdende afsnit af et praksisfaellesskab som et lukket system er en
kunstig skelnen, for:

”A community of practice is a set of relations among persons, activity, and world,
over time and in relation with other tangential and overlapping communities of
practice.” (Lave & Wenger 1991, 98)

Alle praksisfaellesskaber er del af en stgrre verden og deler viden med andre
praksisfaellesskaber fx i en organisation, og ogsa denne videndeling sker i en proces, hvor
deltagelse og reifikation er komplementaere. En person fra ét praksisfaellesskab deltager fx i
flere tilgraensende praksisfeelleskaber, eller processen katalyseres af boundary objects, som
defineret af Star & Griesemer:

"Boundary objects are objects which are both plastic enough to adapt to local needs
and the constraints of the several parties employing them, yet robust enough to
maintain a common identity across sites... They have different meanings in different
social worlds but their structure is common enough to more than one world to make
them recognizable, a means of translation.” (Star & Griesemer 1989, 393)

Boundary objects er artefakter som resultat af reifikation af viden i det ene praksisfeellesskab,
hvor det andet praksisfeellesskab gennem deltagelse fortolker artefaktet og uddrager viden,
der evt. reificeres i et artefakt, der sendes tilbage til det fgrste praksisfaellesskab osv.
Rummeligheden i boundary objects, der betyder, at forskellige praksisfaellesskaber kan
forholde sig til dem, indebaerer imidlertid en fare for misforstaelser, sa det bedste er:
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”.. to have artifacts and people travel together. Accompanied artifacts stand a better
chance of bridging practices. A document can give a less partial view of a topic, and a
person can help interpret the document and negotiate its relevance. “ (Wenger 1998,
111-112)

Pa den anden side er det ikke hensigtsmaessigt at fortolke mere, end det er ngdvendigt i
forhold til det aktuelle behov for videndeling for at undga konflikter pa grund af forskellige
perspektiver, med mindre disse konflikter kan vaere produktive og skabe ny viden.

Et boundary object opnar sin plasticitet ved, at de enkelte dele er rettet mod det ene eller
andet praksisfeellesskab (modulaert), abstraktionsniveauet er sa hgjt, at det dakker alle
perspektiver, eller det er forstaeligt for alle pa grund af standardisering, fx en blanket.

2.3. Kritik af praksisfaellesskabsbegrebet

Begrebet praksisfaellesskaber blev oprindelig skabt som et analytisk begreb, men er siden
blevet brugt som normativ teori i forhold til bl.a. knowledge management, hvilket Wenger
ogsa selv har bidraget til (Wenger & Snyder 2000, Wenger 2004, Gilley & Kerno 2010), og
denne tendens er et vaesentligt kritikpunkt (Roberts 2006, Hughes 2007). Wenger er klar over
sit egen bidrag til denne udvikling, samtidig med at han beklager, at begrebet
praksisfeellesskaber bruges uden at vaere konsistent med den oprindelige betydning, og at det
bruges som et vaerktgj ”...to capitalise on the process” (Wenger 2010, 192).

Andre kritikpunkter er, at teorien ikke forholder sig til spgrgsmal om magt og tillid, at
praksisfeellesskaber ikke kan bruges i en verden, hvor forandringstempoet accelerer, at
praksisfaellesskaber ikke kan indpasses i en moderne organisation, og at de ikke har mulighed
for at bevise deres veerdi i en cost/benefit-analyse, kritik der gar pa den normative anvendelse
af teorien (Roberts 2006, Kerno 2008, Lindkvist 2005, Wenger 2010).

Der er kritik af selve udviklingen af teorien, f.eks. at den megen teoretisering modsiger
teoriens indhold, og der stilles spgrgsmalstegn ved, om den teoretiske begrebsramme er
opstaet ud af empirien, eller om den projiceres pa de konkrete cases (Hughes 2007). Det
kritiseres ogs3, at begreberne ikke er klart definerede, fx begrebet viden, og at det ikke er en
sammenhangende teori, der empirisk kan valideres (Storberg-Walker 2008, Schwen & Hara
2003)

2.4. Sammenfatning: hvad forstas ved videndeling i et praksisfaellesskab

Overordnet er det vaesentligt at veere opmaerksom p3a, at forstaelsen af videndeling i et
praksisfaellesskab kan anvendes uhensigtsmaessigt i praksis, hvis man forsgger at tvinge
praksisfaellesskaber ned over en organisation som en formel struktur eller som udgangspunkt
for udformningen af EDRMS. Praksisfeellesskaber opstar overalt og af sig selv, og de vil altid
vaere en komplementaer struktur til den formelle organisationsstruktur. Men et mal for EDRMS
kan veere at understgtte — eller som minimum at undga at modarbejde - videndeling i den
levende organisme, som et praksisfaellesskab kan betragtes som, og hvor centrale
karakteristika er:
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Videndeling sker altid i praksis og i en social kontekst, i modsaetning til en
kognitivistisk opfattelse af viden og videndeling.

Den enkelte medarbejder deltager frivilligt i videndeling, ofte ubevidst, ved at indga i
uformelle feellesskaber, der er bundet sammen af bl.a. faelles opgaver og falles
engagement.

De uformelle faellesskaber er ogsa bundet sammen af feelles historier, myter, ideer og
artefakter, hvor artefakterne ikke er “dgde forrad”, men kontinuerligt indgar i
forhandling mellem deltagere i et faellesskab for at give mening.

Den tavse viden fastholdes reificeret i fx historier og myter.

Boundary objects er en type artefakt, der er ngdvendige, da de pa grund af deres
plasticitet kan give mening i forskellige, tilgraeensende felleskaber og dermed knytte
dem sammen.

Medarbejderne skal have mulighed for bade deltagelse og reifikation, for at
videndelingen kan fungere.

Der kan ikke skabes en formel struktur, der sikrer videndeling, men den kan
faciliteres.’

2 ”Learning cannot be designed, it can only be designed for...” (Wenger 1998, 229)
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3. Understgttelse af videndeling med it-vaerktgjer

| dette afsnit vil jeg foretage en afdakning af undersggelser og teorier, der med udgangspunkt
i begrebsdannelsen om praksisfaellesskaber beskaeftiger sig med it-vaerktgjer til understgttelse
af videndeling. Fgrst vil jeg undersgge, hvorvidt alle karakteristika for et praksisfaellesskab
bevares, nar it-vaerktgjer tages i brug, og dernaest hvilke barrierer og katalysatorer der er
beskrevet i forbindelse med empiriske undersggelser af praksisfallesskaber, der anvender it-
veerktgjer. Formalet er at na frem til en forstaelse af, hvilke behov der skal opfyldes, hvis et
EDRMS skal understgtte videndeling.

Det er et grundlaeggende karakteristika ved praksisfellesskaber, at de er situeret i social
naerhed og fysisk samarbejde om Igsning af opgaver, hvor der kontinuerligt kan kommunikeres
verbalt og nonverbalt (den tavse viden), fx ved iagttagelse af udfgrslen af arbejdsopgaver. Nar
praksisfallesskabet tager it-veerktgjer i brug, skabes der mulighed for forskydning af
interaktionen i praksisfaellesskabet i rum og i tid. Det er isaer vaesentligt at veere opmaerksom
pa forskydningen i tid, nar det drejer sig om EDRMS, hvis formal bl.a. er at sikre viden og
dokumentation over tid.

Set i forhold til opsummeringen i forrige afsnit af, hvad der forstas ved videndeling i et
praksisfallesskab, er udfordringerne ved at understgtte videndeling med it-veerktgjer og
muligggre en forskydning i tid og rum:

»  Hvordan sikres den praksisnare og sociale kontekst?

»  Hvordan motiveres den enkelte medarbejder til at deltage i faellesskabet?

»  Hvordan deles den tavse viden gennem myter, historier og artefakter, og hvordan
sikres forhandling om deres mening, sa de ikke stivner?

»  Hvordan sikres det, at forskellige praksisfaellesskaber inden for organisationen kan
bruge samme it-veerktgjer, fx ved hjzelp af boundary objects?

»  Hvordan sikres dualiteten mellem deltagelse og reifikation?

»  Hvordan faciliteres videndeling med it-vaerktgjer, uden at deltagelse tvinges ind i en
formel struktur?

»  Hvordan handteres det, at der er mulighed for, at ledelsen kan vaere med ”pa en
kigger” i den viden, der pa et givet tidspunkt er reificeret i et it-vaerktgj?

3.1. Karakteristika ved praksisfaellesskaber med it-vaerktgjer

Der er lavet en raekke teoretiske og empiriske undersggelser af understgttelse af
praksisfeellesskaber med it, hvor der primaert fokuseres pa forskydningen i rum samt pa
mulighederne for bevidst at anvende praksisfallesskaber i en organisatorisk kontekst. |
undersggelserne anvendes der flere forskellige betegnelser for praksisfaellesskaber, hvor it-
vaerktgjer anvendes, fx virtuelle (Hibbert & Rich 2006, Ardichvili 2008, Ardichvili, Page &
Wentling 2003, Dube, Bourhis & Jacob 2006), internet-medierede (Kostas & Sofos 2012),
online (Bettoni, Andenmatten & Mathieu 2007, Hara, Shachaf & Stoerger 2009), elektroniske
(Ho et al. 2010) eller distribuerede feellesskaber (Wenger, McDermott & Snyder 2002).
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Nogle af betegnelserne henviser til brugen af it, mens andre henviser til forskydningen i rum
og eventuelt tid, men de bruges tilsyneladende som synonymer, selv om brug af it-vaerktgjer
ikke ngdvendigvis er ensbetydende med, at al face-to-face kontakt forsvinder. | det fglgende
veelger jeg at bruge begrebet virtuelt praksisfaellesskab, der fastholder den mulige forskydning
i tid og rum.

Ud over forskydningen i tid og rum er et vaesentligt kendetegn ved virtuelle
praksisfaellesskaber, at det inden for en organisation er vanskeligt at have et sadant faellesskab
uden en vis form for formalisering, da det normalt ikke er muligt eller i overensstemmelse med
de interne regler at tage et it-system i brug uden om it-afdelingen.

Dette kendetegn problematiseres ikke i litteraturen, antagelig fordi fokus er pa et vist niveau af
formalisering af praksisfaellesskaber for at ggre aktiv og bevidst brug af dem i en organisation.
Jeg mener imidlertid, at et virtuelt praksisfallesskab i en organisation altid vil veere noget
andet end et af sig selv opstaet og selvregulerende traditionelt praksisfeellesskab, eller som
Hara (2009) konkluderer:

”..itis unlikely that online communities of practice will provide a substitute for face-
to-face communities of practice.” (Hara 2009, 120)

Det hindrer dog ikke brug af begrebsrammen om praksisfaellesskaber som inspiration til
videndeling og til udformningen af it-vaerktgjer som EDRMS.

De vaesentligste punkter, hvor et virtuelt praksisfaellesskab kan adskille sig fra et
praksisfeellesskab i traditionel betydning, er ifglge litteraturen (Dubé, Bourhis & Jacob 2006,
Hara, Shachaf & Stoerger 2009, Kostas & Sofos 2012):

e Formalet med et traditionelt feellesskab er at Igse konkrete problemer, og det er
dermed operationelt, mens en virtuel organisation, der understgtter med it-vaerktgjer,
kan have et strategisk formal.

e Ettraditionelt faellesskab opstar spontant i den sociale interaktion mellem
medarbejdere, mens et virtuelt faellesskabs opstden kan vaere styret og tilsigtet, fx
fordi det ses som led i en organistionsudvikling.

e | forhold til et traditionelt feellesskab kan den formelle organisation vaere faciliterende,
neutral eller obstruktiv. Men hvis der indfgres understgttende it-vaerktgjer, vil det
vaere et tegn p3, at den formelle organisation har til hensigt at veere faciliterende.

e Den formelle organisation vaere vidende eller uvidende om et traditionelt faellesskab,
fx kan dets eksistens kan vaere skjult for organisationen og ledelsen, mens et virtuelt
faellesskab vil veere kendt. Maske er det kun talt, men det kan ogsa vaere
institutionaliseret.

e | ettraditionelt faellesskab er der ingen formel ledelse, men et medlem patager sig en
lederrolle, eller der er truffet aftale om ansvaret, og det er hele tiden til forhandling. |
et virtuelt feellesskab kan det samme veere tilfaeldet, men ledelsen af faellesskabet kan
ogsa veere udpeget af den formelle organisation.
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e | ettraditionelt faellesskab er den geografiske spredning normalt lav, da medlemmerne
arbejder taet sammen, mens det virtuelle faellesskab kan have hgj geografisk
spredning.

e Maedlemskab af et traditionelt feellesskab vil vaere frivillig og ikke bevidst betragtet som
et medlemskab, mens det kan vaere tvungen i et virtuelt feellesskab.

e Tilsvarende vil relevansen af medlemskab vaere hgj i et traditionelt faellesskab, mens
den kan vaere lav i et virtuelt praksisfaellesskab, hvis deltagelse er tvungen.

Nar man som jeg vil bruge teorien om praksisfaellesskaber som inspiration til forbedring af
videndeling ved brug af EDRMS, er det ikke i sig selv et problem, hvis konkrete forslag strider
mod begrebsrammen, men det er et problem, hvis forslagene heemmer videndeling, som den
foregar i et praksisfeellesskab. Den store udfordring er for mig at se at dosere den formelle
organisations indflydelse pa virtuelle praksisfaellesskaber korrekt, og ligeledes at sikre, at
EDRMS giver rum til udfoldelse af praksisfallesskaber.

3.2. Barrierer og katalysatorer for virtuelle praksisfaellesskaber

Omfanget af indflydelse eller indblanding fra den formelle organisation og ledelse kan bade
veere en katalysator og en barriere, som identificeret i undersggelser af, hvad der kan haemme,
og hvad der kan fremme et virtuelt faellesskab.

De vaesentligste barrierer er (Ardichvili 2008, Kostas & Sofos 2012, Ardichvili, Page & Wentling
2003, Ho et al. 2010, Hara 2009):

e ”Distance simply makes it more difficult to remember that the community exists “.
(Wenger, McDermott & Snyder 2002, 116-117)

e Teknologiske problemer, fx at it-vaerktgjerne ikke er brugervenlige, eller at
forbindelserne er for darlige til en synkron interaktion ved forskydning i rum.

e Manglende tillid og fortrolighed, hvis deltagerne sjeeldent eller aldrig mgdes.

e Bekymring for synlighed og for at give mangelfulde oplysninger, nar man skriver i et
virtuelt feellesskab, hvor alle kan se med, i modsaetning til mundtlige oplysninger, givet
face-to-face.

e Bekymring for, at det bliver synligt for ledelsen, hvilken viden der deles.

e (@nske hos den enkelte om monopolisering af viden, hvilket ogsa kan gore sig
geldende i et praksisfeellesskab, der ikke er virtuelt, men undersggelser viser, at denne
udfordring er begraenset, idet viden oftest betragtes som et felles gode.

De vaesentligste katalysatorer er (Ardichvili 2008, Kostas & Sofos 2012, Ardichvili, Page &
Wentling 2003, Ho et al. 2010, Hara 2009):

e Brugervenlige og faciliterende it-veerktgjer.

e Accept og facilitering fra ledelsen af praksisfaellesskaber som “noget andet” end den
formelle organisationsstruktur, hvor ledelsen ikke skal blande sig.

e Synligggrelse af den enkeltes renomme som fx ekspert inden for et bestemt omrade.
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e En kultur hvor der trives en moralsk holdning til, at den enkelte er forpligtiget til at yde
til feellesskabet.

e Mulighed for at vaere en del af et socialt og fagligt fallesskab, selv om den formelle
organisation er fysisk distribueret.

o Tillid.

Tillid er altafggrende, bade tillid til at den viden, der deles, er palidelig, og tillid til, at man som
deltager mgdes med positive reaktioner, selv om man stiller et maske dumt spgrgsmal, eller
bidrager med viden, der ikke er formfuldendt formuleret. Tillid er ofte baseret pa gentagen
social interaktion med en person, og det kan vaere problematisk i et virtuelt miljg. Tillid kan
ogsa veere institutionsbaseret, hvor forventninger og procedurer er transparente med hensyn
til kvaliteten af viden, men ogsa med hensyn til at beskytte den enkelte mod repressalier pa
grund af mangelfulde bidrag (Ardichvili 2008, Ardichvili, Page & Wentling 2003, Hibbert & Rich
2006, Kostas & Sofos 2012).

3.3. Forskellige typer af viden

| et traditionelt praksisfaellesskab deles viden pa forskellige niveauer og af forskellige typer. Det
kan for det fgrste veere viden om, hvad der star hvor i en manual, hvilket Hara (2009) kalder
boglig viden, der i sagens natur er eksplicit. Det kan for det andet vaere viden om, hvordan
teksten i manualen fortolkes og bruges i praksis, kaldet praktisk viden, som enten kan veere
eksplicit og reificeret skriftligt, eller tavs. For det tredje kan det vaere viden om, hvorfor teksten
fortolkes pa en bestemt made set i den professionelle kontekst, af Hara (2009) kaldet kulturel
viden. Den kulturelle viden vil ofte vaere tavs eller implicit i de myter, der er bzerere af
faellesskabets akkumulerede viden.

Den tavse kulturelle viden om "hvorfor’ er grundlag for den professionelle identitet, som den
enkelte socialiseres ind i ved at veere en del af praksisfaellesskabet, mens kendskab til ’hvad og
hvordan’ delvist kan erhverves eksplicit, delvist som tavs viden.

Professionel [ Kulturel viden \

identitet Tavs

Praktisk viden

/ Eksplicit

Kendskab til Boglig viden

genstand og opgave

Figur 3. Typologi for viden i praksisfaellesskaber (baseret pa Hara 2009, 114)

Ovenstaende figur henleder opmaerksomheden p3, at der kan veere barrierer for, hvilken viden
der kan deles ved brug af et it-vaerktgj, hvor viden ekspliciteres. Hara (2009) mener, at
professionel identitet og til dels praktisk viden ikke kan erhverves i et virtuelt feellesskab, dog
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ikke pa grund af brugen af it-veerktgjer, men med den begrundelse, at empiriske undersggelser
viser, at aktuelt software er designet meget opgavespecifikt og ikke understgtter socialisering
(Hara 2009).

3.4. Reifikation og deltagelse

De ovenfor naevnte udfordringer vedrgrende deling af kulturel viden i et virtuelt feellesskab og
vedrgrende skabelse af tillid og incitament til bidrag har en taet sammenhang med dualiteten
mellem deltagelse og reifikation. Hvis man som deltager svarer pa spgrgsmal i en asynkron
kommunikation, skal svaret skrives, og i nogle it-veerktgjer og kulturer kan det ligge implicit, at
det skrevne skal vaere formelt og korrekt, i modsaetning til det talte ord eller en demonstration
af Igsningen af en arbejdsopgave.

| begge tilfeelde foregar en reifikation, men den er kvalitativt forskellig, fordi forhandlingen om
meningen er kvalitativt forskelligt. | face-to-face interaktionen sker forhandlingen gennem
deltagelse her og nu. | den it-understgttede interaktion kan forhandlingen ske gennem
asynkron og skriftlig deltagelse, som igen ha&ammer den videre forhandling om mening. | nogle
tilfaelde foregar der maske slet ikke en forhandling om mening, fordi det reificerede bliver
gemt og glemt, eller der sker det, at den, der oprindelig foretog reifikationen, ikke far
mulighed for at deltage i forhandlingen af mening.

Problematikken er ikke entydig, for pa basis af undersggelser er der eksempler pa, at asynkron
interaktion i et stgrre forum end ved face-to-face kommunikation giver deltagerne mulighed
for at reflektere over en diskussion, inden de kommenterer:

"When reflection is made in public in the virtual environment, the participants’
reasoning and reflection evolves into a more complex fluid process that generates a
deeper understanding that is capable of leading to transformative change.” (Hibbert
& Rich 2006, 575)

3.5. It-veerktgjer og brugen af dem

Der er saledes behov for it-vaerktgjer, der bade understgtter reifikation og deltagelse, og i
litteraturen peges der hyppigt pa behovet for en rummelig struktur, hvor der er plads til
forskelligheder, og som indeholder mulighed for bade faglig udvikling og simulering af face-to-
face diskussion (Wenger, McDermott & Snyder 2002, Hibbert & Rich 2006). Desuden er det et
grundlaeggende behov, at IT-vaerktgjerne skal vaere brugervenlige, tilgeengelige altid og overalt,
og at infrastrukturen skal sikre forudsaetninger for en Ipbende kommunikation, hvor udfald og
forsinkelser ikke hindrer maksimal tilnsermelse til face-to-face kommunikation (Ho et al. 2010).

Nar disse forudsaetninger er pa plads, er den ene udfordring at understgtte, at der deles
praktisk og kulturel viden, der er med til at socialisere den enkelte ind i det faglige faellesskab,
men som ogsa kontinuerligt skal udvikles gennem deltagelse og drgftelse af mening, sa
faellesskabet ikke stivner. Det kan eksempelvis understgttes med skriftlige diskussionsfora,
men ogsa med regelmaessige virtuelle mgder og mgderum for spontane mgder ved den
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virtuelle kaffemaskine, samt med jeevnlige opdateringer af bade faglig viden og oplysninger af
mere social karakter.

Det giver ogsa mulighed for at handtere den anden udfordring, som er at sikre naerhed pa
trods af afstand og at skabe tillid og identifikation. Behovet for naerhed og identifikation kan
ogsa imgdekommes ved personalisering som billeder og profiler og ved at give mulighed for
undergrupper, hvis medlemmer har seerlige interesser (Wenger, McDermott & Snyder 2002,
Hibbert & Rich 2006). Hvis lukkede grupper tager overhand, kan det dog give grundlag for
klikedannelse og gdelaegge den gennemsigtighed, der muligggres af digitale platforme (Ho et
al. 2010).

Det er centralt, at deltagelse og brug af it-vaerktgjerne er frivillig, og at der er selvstyring (Ho et
al. 2010), men i en stor del af litteraturen understreges ngdvendigheden af, at der er
koordinatorer eller facilitatorer, der har til opgave at sikre, at det distribuerede fellesskab ikke
glemmes eller dgr ud, at holde diskussioner i gang og stoppe evt. diskussioner, der er ved at fa
en ubehagelig tone, men ogsa at arrangere face-to-face mgder.

Nar en medarbejder skal bruge tid pa at veere facilitator, skal der allokeres ressourcer til dette i
organisationen, hvorved rollen far en formel karakter, hvilket er i strid med begrebsrammen
om praksisfallesskaber. Det er i den forbindelse afggrende, at facilitatoren ikke er leder i den
formelle organisation eller betragter sig selv som en sadan (Wenger, McDermott & Snyder
2002, Ho et al. 2010, Hibbert & Rich 2006).

Et element i selvstyring er ogsa, at brugere skal inddrages i udvikling af vaerktgjerne pa linje
med de professionelle (Ardichvili 2008, Schwen & Hara 2003).

3.6. Sammenfatning: hvordan kan videndeling understgttes med it-vaerktogjer

Nar videndeling i et praksisfeellesskab understgttes med it-vaerktgjer giver det mulighed for
forskydning af interaktionen i tid og rum. Et sddant faellesskab kan desuden ikke undga en vis
formalisering og institutionalisering i organisationens kontekst, da medarbejdere ikke kan
anskaffe og anvende it-vaerktgjer uden om den formelle organisation, og da der ikke kan
allokeres ressourcer til en facilitator uden om ledelsen.

| indledningen til dette afsnit 3 stillede jeg en raekke spgrgsmal om, hvordan det kan sikres, at
et samarbejde understgttet af it-vaerktgjer og dermed med mulighed for forskydning i tid og
rum, kan veaere et praksisfaellesskab. Spgrgsmalene drejede sig om sikring af dualiteten mellem
deltagelse og reifikation, deling af og forhandling om den tavse viden, den praksisnaere og
sociale kontekst og den mulige synlighed i forhold til ledelsen. Efter analysen af litteraturen
kan jeg pege pa nedenstaende behov i forhold til veerktgjerne samt til den organisatoriske
kontekst:

a. Brug af it-veerktgjerne skal vaere frivillig.

b Ledelsen skal vaere parat til at lade videndelingen udvikle sig pa medarbejdernes
praemisser.

C. En eller flere personer skal facilitere brugen af vaerktgjerne efter falles spilleregler
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(under stadig forhandling) og udpeges af faellesskabet.

d. Den enkelte medarbejder skal motiveres til at dele viden.

Den enkeltes kompetencer skal synligg@res med fx profiler i det omfang, den
enkelte gnsker det.

Der skal skabes et virtuelt rum, der simulerer nzerhed, og dermed giver mulighed
f. for let tilgaengelig interaktion med andre, der befinder sig et andet sted (pa den
anden side af jorden eller blot pa en anden etage).

Der skal veere mulighed for mundtlig interaktion eller skriftlig ad-hoc interaktion,

& der fjernes efter kort tid, for at simulere face-to-face interaktion.

h Det skal tilstraebes, at ikke kun boglig og praktisk, men ogsa kulturel videndeling
' understgttes.

i Et veerktgj til fastholdelse (reifikation) af bade aktuel og historisk viden.

j. Et veerktgj til uformel diskussion af alle de emner, deltagerne finder relevant.

k. Et vaerktgj til opslagstavle og profiler for den enkelte og forskellige grupper.

Tabel 1. Krav til arkitektur og funktionalitet i et it-veerktgj til understgttelse af videndeling samt til den
organisatoriske kontekst

Det skal bemaerkes, at jeg i den anvendte litteratur ikke har fundet svar pa spgrgsmalet om,
hvordan det sikres, at forskellige praksisfeellesskaber kan bruge samme it-vaerktgjer.
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4. Informationsarkitektur og metadata

Af tabel 1i forrige afsnit fremgar en raekke krav, som it-veerktgjer til understgttelse af
videndeling bgr opfylde, og for at have et grundlag for konkrete forslag til EDRMS som
videndelingssystem vil jeg i dette afsnit afdeekke litteratur om opbygning af
informationsarkitektur og metadata.

4.1. Grundleggende udfordringer

Det grundlzeggende for videndeling som forstaet i begrebsdannelsen om praksisfeellesskaber
er dualiteten reifikation og forhandling. Denne dualitet kan ogsa ses som en cirkulaer proces,
hvor viden er i stadig udvikling og dermed ogsa det reificerede. Det kolliderer imidlertid med
det centrale formal i EDRMS, der er at reificere de handlinger og beslutninger, der finder sted i
forbindelse med en organisations virksomhed. Hvis der efterfglgende aendres pa denne
reifikation, kan EDRMS ikke anvendes som beerer af evidens.

For at sikre at der kan skelnes mellem fastfrossen reifikation som baerer af evidens og
kontinuerligt foranderlig reifikation som resultat af forhandling om mening, vil jeg arbejde ud
fra en ide om et EDRMS integreret med en wiki:

”A wiki is a browser-based software tool which enables users to collaboratively write,
edit and link. Wikis also provide a history facility to keep track of the modifications
made by different users, and to enable changes to be reversed if necessary.” (Kear et
al. 2010, 219)

Som det fremgar af punkt f, g og j i tabel 1 er der ogsa behov for at kunne drgfte spgrgsmal
uformelt, evt. med mulighed for efter kort tid at slette reifikationen og evt. uden at ledelsen
kan kigge med. Wiki’en skal derfor integreres med et forum, hvor medarbejderne kan
diskutere i lukkede rum:

"The central features of a discussion forum are a means of posting messages, a
repository for storing them, and an interface for navigating through the ‘threads’ of
messages and replies.” (Kear et al. 2010, 218)

Da systemet til videndeling saledes skal have tre grundlaeggende forskellige funktioner, som
det er vaesentligt at skelne mellem, vil jeg arbejde ude fra en ide om et system med tre
integrerede veerktgjer, som skitseret i figur 3.

N '
EO=0E

Figur 4. Skitse af et integreret system til videndeling og dokumentation / evidens
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Ovenstaende model er inspireret af Bettoni, Andenmatten & Mathieu (2007), der arbejder

med en dobbelt-loop model, hvor den ene del er deltagelse gennem socialisering, og den

anden del er kultivering gennem anvendelse:

Knowledge Cooperation

Socialising Stewarding Applying

Figur 5. Dobbelt-loop model for videndelingsprocesser (Bettoni, Andenmatten & Mathieu 2007, 2)

”Cultivation of knowledge should always rest on participation in knowledge: applying
knowledge requires a history of participation as a context for its interpretation. In
turn, also participation in knowledge should rest on cultivation because it always
involves words, concepts and artefacts that allow it to proceed.” (Bettoni,
Andenmatten & Mathieu 2007, 4)

Pa baggrund af modellen beskriver Bettoni, Andenmatten & Mathieu (2007) et it-veerktgj, hvis
virtuelle rum er inddelt i et antal omrader efter emne, og hvor der for hvert emneomrade er

etableret et forum, beregnet pa diskussion og deltagelse, og en wiki, beregnet pa kultivering

og reifikation.

En udfordring i forhold til skitsen i figur 3 er at undga for stor kompleksitet, sa

ressourceforbruget for brugerne til at samarbejde, foretage opdateringer og sgge viden er

mindre end den gevinst, de far ud af at bruge systemet, bade i forhold til understgttelse af

arbejdsopgaver, men ogsa i forhold til oplevelsen af at vaere del af et praksisfaellesskab med

faelles historie, normer og mal. De vaesentligste udfordringer er:

>

Y

Al relevant viden skal veere tilgaengelig for brugeren, der samtidig skal opleve et
overskueligt og intuitivt system.

Viden skal kunne findes pa tveers i alle tre vaerktgjer, samtidig med at det skal veere
klart for brugeren, at de tre veerktgjer har hvert sit formal.

Understgttelse af deltagelse og forhandling om mening.

Understgttelse af at det der bgr arkiveres i EDRMS, faktisk bliver det.

Deling af relevant viden pa tvaers af praksisfaellesskaber (problematik som det
foregaende arbejde ikke har fundet Igsningsideer til, bortset fra det teoretiske begreb
boundary objects).
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4.2. Informationsarkitektur

Der er en vis uenighed om, hvad der forstas ved informationsarkitektur, men den kan
defineres som:

”lA is the art and science of organizing information so that it is findable, manageable
and useful.” (Downey & Banerjee 2010, 25)

IA som videnskab og praksis er knyttet til fremkomsten af internettet, men analyser og
diskussioner om strukturering af information i it-systemer, sa den er brugbar og nyttig
eksisterede ogsa inden da, bl.a. inden for forskningsfeltet kaldet CSCW (Computer Supported
Cooperative Work).? Forskningsfeltet har fokus pa samarbejde ved hjaelp af it-veerktgjer, hvor
det andet C ogsa kunne sta for begrebet kollaboration, der er en del af begrebsrammen om
praksisfaellesskaber:

”Kollaboration forstas som et samarbejde, hvor ... deltagerne arbejder sammen mod
et feelles mal og er indbyrdes afhaengige. Idet deltagerne indgar i et feellesskab ... ved
alle i princippet det samme. Det vaesentlige er, at deltagerne besidder en fxlles
opfattelse af arbejdsopgaven.” (Bang & Dalsgaard 2005, 2)

4.2.1. Organisation og navigation

Morville & Rosenfelds oprindelige strukturering fra 1998 af A i organisation, navigation, labels
og sggning har veeret bredt anvendt, men der kan vaere en vis uklarhed om afgraensningen af
begreberne (fx Crystal 2007).

leg forstar organisation som den grundleeggende rumlige strukturering af indhold, typisk i et
hierarki, der skabes som en del af udviklingen af systemet eller sitet. Det kan overvejes, om en
sadan entydig strukturering af indhold er ngdvendig, men eftersom den foretages af
mennesker, skal den vaere overskuelig for mennesket, og vi har altid vaeret vant til organisere
indhold rumligt og iseer hierarkisk. Men bagved kan data i hierarkiet fysisk realiseres som en
relationel database, hvilket sammen med metadata giver en raekke muligheder for navigation.

Navigation forstar jeg som de muligheder, brugeren tiloydes for at bevaege sig rundt i
informationsrummet, og de kan veere legio i forhold til den navigation, som fglger af
organisationen af indhold. Brugeren kan bevage sig fra rum til rum ved at anvende menuer,
fra rummet som helhed til detaljerne ved at fglge et hierarki, eller fra univers til univers ved at
bruge links.

Crystal (2007) foreslar at anvende begrebet repraesentation i stedet for navigation:

"The organization system is created by the information architect to “make order”
(Levy 1995) within the information space. Representations are a separate layer that

? CSCW’s historie er beskrevet i Grudin (1994), Grudin & Poltrock (1997), Ackerman (2013) og Schmidt &
Bannon (2013)
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builds on the organization system to make specific information objects accessible for
users.” (Crystal 2007, 5)

Bade organisation af indhold og navigation kan struktureres efter forskellige principper, hvor

organisation oftest fglger ét princip, mens brugeren kan gives valgmulighed for navigation

efter flere forskellige principper:

Strukturerings- Bemarkninger Reference
princip
Tid Mulighed for at fglge kronologi, men ggr | Morville & Rosenfeld 2007

det vanskeligere at fglge emnemaessigt
sammenhangende indhold (Klein 2012)

Emne / diskurs

Morville & Rosenfeld 2007
De Liddo, Shandor & Shum
2012

Opgave / projekt Morville & Rosenfeld 2007
Ding et al. 2007
Produkt Dokumenter set som institutionens Basque et al. 2008
erindring
Argument “.. argument-centric approach based on Klein 2012

allowing groups to systematically capture
their deliberations as tree structures
made up of issues (questions to be
answered), ideas (possible answers for a
guestion), and arguments (statements
that support or detract from an idea or
argument) that define a space of possible
solutions to a given problem.” (Klein
2012, 452)

landoli & Quinto 2012

Social kontekst

“.. a system that associates digital
information used in social situations with
co-present individuals. The system makes
use of automatic or manual tagging and
enables users to re-find information
based on people and/or groups that were
present at the time the information was
used.” (Sawyer et al. 2012)

Argumentet er, at mennesker ofte
associerer information med personer
med relation til informationen, men
antagelsen er kun testet pa et mail-
system.

Sawyer et al. 2012

Tabel 2: Principper for strukturering af information med henblik pa navigation

landoli & Quinto (2012) har undersggt, hvilke forskelle der er pa virtuel kommunikation

struktureret efter argument og face-to-face kommunikation, og de peger p3, at

medarbejderne i den virtuelle kommunikation mangler viden om de gvrige deltagere og deres

interaktion samt overblik over diskussionernes indhold. For at styrke den virtuelle diskussion
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peger landoli & Quinto (2012) pa begrebet dashboard, hvormed menes en visuel praesentation
af den information, der er ngdvendig for at na et mal eller udfgre en opgave, tilpasset ét
skarmbillede, sa brugeren kan overskue alt relevant med et blik.

Overblik over diskussioner skabes med et globalt felt med ord, hvor skriftstgrrelsen afspejler
ordenes hyppighed. Denne visualisering er ikke baseret pa tags, men pa hyppighed af ord i
selve teksterne, da det giver det bedste indtryk af, hvad diskussionerne drejer sig om. Overblik
over deltagere og deres interaktion skabes med et faneblad med oplysninger om de enkelte
deltagere og deres relationer til hinanden visualiseret som et netvaerk, samt med et faneblad
med visualisering af, hvem der er online lige nu, og hvordan de bevager sig rundt i systemet.

| tabel 2 er naevnt et forslag fra Basque et al. (2008) om strukturering efter produkt, hvor deres
fokus er, hvordan nye medarbejdere kan fa viden fra de erfarne medarbejdere ved at
kombinere et processuelt perspektiv og et produktperspektiv pa viden. Med det processuelle
perspektiv menes, at viden er knyttet til en person og skal overfgres ved personlig kontakt og
kommunikation i et praksisfaellesskab. For at belyse dette perspektiv har Basque et al. (2008)
lavet forsgg med brug af et grafisk veerktgj til modellering af viden om arbejdsprocesser i en
kommunikativ proces, som bade begynderne og de erfarne deltager i.

En af konklusionerne er, at selve processen resulterer i en betydelig overfgrsel af viden og
derfor i sig selv er veerdifuld. Resultatet i form af modeller over processer er ogsa veerdifulde,
nar de betragtes fra produktperspektivet, det vil sige med fokus pa dokumenter som
institutionens erindring, der er uafhaengig af personer.

Nybegynderne er glade for modellerne som referencedokumenter. Samtidig med har det vist
sig, at der i modellerne er reificeret viden, som ikke i forvejen var reificeret i fx
procesbeskrivelser, og det antages, at processen med modellering far ekspliciteret de erfarne
medarbejderes tavse viden. Som en tredje gevinst ved de reificerede modeller naevnes en
funktion som boundary objects:

“Thus, by providing the “big picture” of a contextualized professional knowledge,
maps can be used as “boundary objects” (Star, 1989) in the organization, that is,
entities shared by different internal “communities of practice” but viewed or used
differently by each of them. All actors do not necessarily fully understand the
detailed knowledge represented in the common entity, but they can situate
themselves within the larger organizational context and thus give new meaning to
their own activities.” (Basque et al. 2008, 373)

4.2.2. Visualisering

| de fleste forslag til navigation er udgangspunktet en hierarkisk struktur, visualiseret som trae
(Ding et al. 2007; Santana et al. 2013), eller en netvaerksstruktur, visualiseret som spindelvaev
(fx landoli & Quinto 2012).

En anden form for visualisering er brug af metaforer, f@grst og fremmest rum-metaforen (fx
Bettoni, Andenmatten & Mathieu 2007, Hinton 2009, Dillon 2000 og Grudin 1997). Den mest
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omfattende ide til metaforer kommer fra Grudin (1997), der peger pa inspiration fra spil.
Brugerens valg kan visualiseres som bevaegelse fra rum til rum, med brugeren visualiseret som
”avatar”, og fx dokumenter kan visualiseres som stakkede eller placerede i ringbind.

Brugen af rumlig visualisering og metaforer med rumlig dimension kan forklares med, at
mennesket altid har vaeret vant til at orientere sig rumligt i den fysiske verden, og at det derfor
er den nemmeste made at orientere sig pa i den virtuelle verden. Hinton (2009)
problematiserer, hvorvidt det bliver ved med at vaere tilfaeldet pa grund af brugen af links. Jeg
vil dog mene, at selv om links ggr bevaegelse fra rum til rum til noget andet end i den fysiske
verden, vil man ogsa i den virtuelle verden pa et givet tidspunkt befinde sig i ét rum.

Dillon (2000) g@r opmaerksom pa, at sensemaking bade kraever rumlige og semantiske
karakteristika. Han henviser til nogle undersggelser, der viser, at jo mere traenet en bruger er, i
jo hgjere grad bruges de semantiske karakteristika, fordi brugeren er socialiseret ind i det
praksisfeellesskab, som systemet er en del af. Dillon problematiserer derfor, hvorvidt der skal
fokuseres pa de rumlige karakteristika, der iseer er vaesentlige for nye medarbejdere. | stedet
er det bedre, at de med det samme bliver ngdt til at blive en del af praksisfaellesskabet.

4.3. Metadata

For at en bruger skal kunne navigere, er det ikke tilstraekkeligt med strukturering. Det er ogsa
ngdvendigt med ord, ikoner eller labels (Morville 2007), der fortaeller brugeren, hvor hun
bevaeger sig hen, hvis hun veaelger at fglge et hierarki, en mulighed i en menu, et link eller at
laese den tekst, der er pa skaermen.

Men i stedet for at navigere efter labels ("vejskilte”) kan brugeren vaelge at foretage en
spgning ("GPS”), der anviser vejen (springet) til et andet rum, hvor den sggte information
findes. Det kan kun lade sig g@re, hvis systemet har opmaerket ord, sa der kan foretages
automatiseret match mellem brugerens sggeord og informationsressourcerne.

Der er brug for metadata, bade for at brugeren kan navigere, og for at systemet kan finde den
information, som brugeren sgger efter ved hjzlp af semantik.

Metadata er et diffust begreb, da “data om data” er meget generelt, og definitionerne er
mange, ogsa afhaengigt af tidspunkt og diskurs. Gilliland (2008) peger pa flere definitioner,
men ender med en definition, som jeg vil anvende her. Hun skriver, at det nemmeste nok er at
teenke pa metadata som:

“.. the sum total of what one can say about any information object at any level of
aggregation. In this context, an information object is anything that can be addressed
and manipulated as a discrete entity by a human being or an information system.”
(Gilliland 2008, 2)
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4.3.1. Forskellige typer metadata

Metadata kan inddeles i typer efter deres funktion:

Type

Definition

Examples

Administrative

Metadata used in managing and
administering collections and
information resources

* Acquisition information

* Rights and reproduction tracking

¢ Documentation of legal access requirements
* | ocation information

* Selection criteria for digitization

Descriptive

Metadata used to identify and
describe collections and related
information resources

» Cataloging records

* Finding aids

« Differentiations between versions

e Specialized indexes

« Curatorial information

 Hyperlinked relationships between resources
= Annotations by creators and users

Preservation

Metadata related to the preserva-
tion management of collections
and information resources

# Documentation of physical condition of resources

 Documentation of actions taken to preserve physical and digital versions of
resources, e.0., data refreshing and migration

 Documentation of any changes occurring during digitization or preservation

Technical Metadata related to how a system ¢ Hardware and software documentation
functions or metadata behaves * Technical digitization information, e.g., formats, compression ratios, scaling
routines
* Tracking of system response times
 Authentication and security data, e.0., encryption keys, passwords
Use Metadata related to the level and = Circulation records

type of use of collections and
information resources

* Physical and digital exhibition records

* |Jse and user tracking

* Content reuse and multiversioning information
* Search logs

* Rights metadata

Figur 6. Metadata: typer og funktion (Gilliland 2008, 9)

Alle har de til formal at berige informationsressourcerne med oplysninger og kan dermed selv
ses som informationsressourcer. | forhold til videndeling er isaer de deskriptive metadata
vaesentlige for fremsggning af information, men ogsa for at kunne satte informationerne ind i
en kontekst og kunne vurdere deres kvalitet (autenticitet, validitet, palidelighed). Ogsa
metadata om brug er vaesentlige, da de kan danne grundlag for at give den enkelte bruger et
samlet billede af deltagerne og brugen af informationerne i praksisfaellesskabet.

| forbindelse med administrative metadata har Haynes (2004) fokus pa records management.
Han peger i trad med traditionen p3, at de vaesentligste metadata er baseret pa kategorisering
efter fx en journalplan, og han anbefaler, at en sadan opbygges efter en organisations
funktioner. Som et andet element i records management naevner Haynes (2004) styring
gennem metadata af livscyklus, ifglge hvilken en informationsressources gennemgar faser som
fedsel, liv og dgd (eller arkivering), hvilket ikke blot geelder EDRMS, men ogsa fx en wiki.
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4.3.2. Klassifikation, thesaurus og facetter

For at kunne organisere og genfinde informationsressourcer har der igennem arhundreder
udviklet sig en videnskab og praksis om klassifikation ved brug af kontrollerede emneord
(Gilliland 2008). Det fgrste princip for opbygning af kontrollerede emneord var det linezert
hierarkiske, hvor kravene bl.a. er, at “b@grnene” af et knudepunkt skal vaere differentieret efter
samme princip, og at det samme emneord ikke bgr findes flere steder i hierarkiet, heller ikke
som “kusiner”. Det er i praksis vanskeligt at overholde, og princippet er bl.a. videreudviklet til
polyhierarkier, der kan blive meget komplicerede (Frické 2010), eller thesauri.

En thesaurus har til formal at imgdega den udfordring, at forskellige grupper og individer
benaevner det samme faenomen med forskellige termer. Det imgdegas ved, at den enkelte
term refererer til forskellige variationer og relaterede termer og samtidig indgar i et hierarki
med overordnet / bredere og underordnet / snaevrere termer. Det er derfor meget
ressourcekraevende at opbygge en thesaurus (Morville 2007), men der er mulighed for, at dens
termer kan fungere som boundary objects.

Ideen om strukturering i et linezert hierarki ses fx stadig i traditionelle journalplaner (Haynes
2004) og som tidligere beskrevet i forbindelse med organisation af indhold, men bade
Broughton (2005), Fricke (2010), Conradi (2010) og Crystal (2007) argumenter for, at
kategorisering bgr ske ved brug af facetter:

“Linearity does not concern us overmuch ... The concerns in managing the digital
information store are not those of arranging the material, but rather of adequate
object description (labelling the items to support subject retrieval), providing search
tools that support browsing, navigation and retrieval, and, to a more limited extent,
the presentation of results.” (Broughton 2005, 50)

Det er ikke lykkedes at finde en kort og let forstaelig definition af facetter, da det synes at
kraeve lange forklaringer, fx om forskellen pa en facet og en attribut (Fricke 2010, Crystal
2007). En i praksis brugbar, men naeppe teoretisk korrekt, definition kan vaere, at en
kontrolleret klassifikation bygget pa facetter bestar af to eller flere klassifikationssystemer, der
er gensidigt udelukkende, og hvor den enkelte facet tilhgrer en af fem grundtyper: entitet, sag
/ emne, aktivitet, sted og tid (Broughton 2005). Det kan vaere ressourcekraevende at opbygge
et system baseret pa facetter, ikke mindst hvis den enkelte facets klassifikationssystem har
form af en thesaurus.

Ressourceforbruget vil saledes veere en udfordring ved opbygningen af et kontrolleret
klassifikationssystem, ligesom vokabularet kan vaere en udfordring, sa det daekker alle
brugergruppers termer og dermed kan fungere som boundary objects.

En helt anden tilgang er brugernes ukontrollerede tildeling af emneord, der laenge har
eksisteret som et supplement til journalplaner inden for systemer til records management.
Denne tilgang er blevet mere overskuelig med tagging og visualisering i ordskyer, ogsa kaldet
folksonomi. Folksonomier kritiseres imidlertid for at veere for upraecise, synonyme ord bruges i
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fleng, der er ingen struktur til visning af vaesentlige relationer, og brugerne har tilbgjelighed til
at genbruge det i forvejen mest brugte emneord pa en informationsressource (Conradi 2005).
Men denne kritik er baseret pa erfaringer med brede brugergrupper pa internettet, og
spgrgsmalet er, om brug af ukontrollerede emneord vil vaere sa problematisk internt i en
organisation. Det mener Zhang (2009) ikke med henvisning til de indbyrdes relaterede
praksisfaellesskaber (Zhang 2009), og Conradis (2005) analyse af en folksonomi med henblik pa
at bruge den til opbygning af kontrollerede facetter tyder p3, at der er en de facto systematik i
brugernes ukontrollerede tagging inden for en diskurs.

4.4. Automatiseret understgttelse af kollaborative vaerktgjer og tildeling af
metadata

Uanset hvor mange muligheder der er for at tilknytte metadata til informationsressourcer, og
uanset hvor fine klassifikationssystemer der er udarbejdet, nytter det ikke noget i forhold til
videndeling, hvis der i praksis ikke tilknyttes metadata til de enkelte dokumenter eller sider.
Brugerne kan tvinges ved at ggre metadata obligatoriske, men resultatet kan vaere som
beskrevet i indledningen til denne opgave, at brugerne arbejder uden om systemet, fordi deres
indsats vil veere for stor i forhold til deres udbytte. Hertil kommer, at kollaborative vaerktgjer,
isaer wiki’er ikke altid vedligeholdes, sa foraeldet information gdelaegger trovaerdigheden, og at
ny information ikke bliver tilknyttet (Ding et al. 2007; Kong et al. 2011; Lykorentzou et al.
2009).

Derfor er automatisering eller automatiseret understgttelse af tildeling af metadata og
vedligeholdelse vaesentlig.

Kong et al. (2011) har beskrevet den fgrste version af et system med automatiseret udtraek fra
andre systemer, fx mails, fulgt af forslag til placering pa en eksisterende side i en wiki, baseret
pa automatiseret analyse af lighed mellem ord i dokumentet og wiki’en. Analysen af ord
bruges ogsa til at ggre en bruger opmaerksom pa nyt indhold, der ligner indhold, hun tidligere
har vist interesse for. Forslag til nyt indhold kategoriseres som dynamisk og overgar til at veere
kategoriseret som statisk, nar det af en person er godkendt sammen med de foresldede og evt.
tilrettede metadata. De automatisk udfgrte algoritmer er en hjzaelp, men det er mennesket, der
har det sidste ord.

Lykorentzou et al. (2009) har tilsvarende foreslaet et system, der baseret pa en kombination af
automatisk udfgrte algoritmer og medarbejderes indsats kan sikre kvaliteten i en wiki. Et nyt
indleeg placeres af en moderator inden for et eller flere domaener, og tilsvarende er
medarbejderne manuelt blevet karakteriseret i forhold til seerlig ekspertise inden for
domaener. Nar et nyt bidrag modtages, udpeger systemet automatisk reviewere, og nar det
fastlagte antal reviews er foretaget, betragtes bidraget som godkendt. | systemet er der ogsa
indbygget leeringsalgoritmer, sa profiler for reviewere automatisk opdateres ud fra deres
aktivitet, og sa systemet evt. kan foresla nye domaener og fjernelse af foraeldet indhold.

De Liddo, Sandor & Shum (2012) har iseer fokus pa beskrivelse af dokumenters indhold, sa
sammenhange mellem dokumenter kan visualiseres som knyttet til diskurser. Dokumenter
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beskrives manuelt ved brug af et struktureret skema, der tilknyttes det enkelte dokument.
Tilsvarende foretages der en automatiseret tekstanalyse med markering af de saetninger, hvor
indholdet i dokumentet sammenfattes, eller hvor der udtrykkes meninger, der kan veere i
kontrast til andre meninger. Pa basis af de to typer analyser kan sammenhange mellem
dokumenter i forhold til et emne visualiseres, og kontrasterende meninger kan markeres.
Begrundelsen for det sidste er, at opmaerksomhed pa kontrasterende holdninger skaber
grundlag for diskussion og nyteenkning og dermed for udvikling.

Ammari, Lau & Dimitrova (2012) peger pa fremtidige muligheder med vaerktgjer til datamining,
dog med den tilfgjelse, at teknologien nok ikke er moden nok endnu. De har lavet et forsgg,
hvor ustrukturerede tekster pa grundlag af algoritmer struktureres maskinelt, sa de automatisk
kan sammenlignes for ligheder og forskelle. Neeste led er algoritmer, der pa grundlag af
sammenligningen for det fgrste grupperer teksterne, og for det andet opmaerker centrale ord.
Disse ord vises i en “ord-sky”, som brugeren kan anvende til at fa overblik over emner og finde
relevante tekster.

Understgttelse af vedligeholdelse og tildeling af metadata kan saledes i et vist omfang
automatiseres, men Horvitz (1999) gaér opmaerksom pa, at det er afggrende, at automatisering
skaber agte vaerdi, bade ud fra en cost-benefit analyse og i forhold til, at brugeren ikke skal
irriteres. Det kan vaere sveert at forudsige brugerens hensigt, isaer hvis hensigten bryder med
hidtidig praksis, fx i forbindelse med nytaenkning.

En undersggelse af Svarre & Lykke (2014) tyder dog pa, at ogsa en fuldt automatisk
kategorisering, der ikke har omkostninger for medarbejderne, har en vaerdi ved s@ggning, isaer
hvis der er mange hits i resultatet, hvor kategoriseringen kan tjene til indskraenkningen af
sggningen eller til en kontkestforstaelse af, hvad de enkelte dokumenter drejer sig om.

4.5. Sammenfatning: hvordan kan informationsarkitektur og metadata
understgtte videndeling

| forhold til udfordringerne, naevnt i afsnit 4.1., kan jeg sammenfattende pege pa forskellige
muligheder for konkret udformning af informationsarkitektur og metadata i EDRMS, s
medarbejderne understgttes i virtuel videndeling, bade i forhold til arbejdsopgaver, men ogsa i
forhold til oplevelsen af at veere del af et praksisfaellesskab med feelles historie, normer og mal:

> Et system bestdende af 3 integrerede vaerktgjer.

» Metadata som ”limen” mellem systemerne.

» Deskriptive metadata som grundlag for s@gning og navigation.

» Metadata om brug som grundlag for billede af andre brugere og deres faerden.

» Ensartet klassifikation af informationsressourcerne pa tveers af de tre vaerktgjer ved

brug af facetter.

» |sa hgj grad som muligt automatisk tildeling af metadata, men med mulighed for
manuel godkendelse.

» Rumlig visualisering.

» Navigation efter flere forskellige principper, evt. med mulighed for valg af brugeren.
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» Husk at det alt sammen kun har vaerdi, hvis medarbejderne oplever systemet som en
gevinst i forhold til indsats.
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5. Empirisk undersggelse af videndeling og brug af EDRMS

Formalet med den empiriske undersggelse er at perspektivere resultaterne i de forrige afsnit i
forhold til en samtidig dansk kontekst, da stgrstedelen af den anvendte litteratur tager
udgangspunkt i organisationer i lande, hvor traditionerne for arkivdannelse og dermed ogsa
for udformningen af EDRMS er anderledes end i Danmark. Desuden gnsker jeg en mere
detaljeret viden om, hvordan medarbejdere oplever EDRMS, og hvad de kan foresla, der kan
forbedre EDRMS som veerktgj til videndeling.

Som det fremgar af sammenfatningen af analysen af litteratur om virtuel videndeling i tabel 1,
er flere af punkterne relateret til organisatoriske forhold som ledelse og relationer mellem
kollegaer. Jeg vurderer derfor, at det ikke er tilstraekkeligt at undersgge sammenhangen
mellem person og system, men at jeg ogsa skal inddrage organisatoriske forhold med fokus pa
praksisfeellesskaber.

Jeg vil karakterisere min undersggelse som case studier jf.:
“The need to use case studies arises whenever:

e anempirical inquiry must examine a contemporary phenomenon in its real-life
context,

e especially when the boundaries between phenomenon and context are not
clearly evident” (Yin 1981, 98)

En af mange mulige definitioner af case studier er:

“Case study is an in-depth exploration from multiple perspectives of the complexity
and uniqueness of a particular project, policy, institution, programme or system in a
‘real life’ context. It is research-based, inclusive of different methods and is evidence-
led.” (Simons 2009, 21)

5.1. Valg af metode

Praksisfeellesskaber og deling af viden, ikke mindst tavs viden, drejer sig om forhold i
arbejdslivet, som de faerreste taenker bevidst over. Samtidig gnsker jeg at fa personernes
refleksioner over, hvorfor videndelingen foregar pa en bestemt made, og om den kunne forega
pa en anden made. Disse emner ggr det vanskeligt at stille praecise spgrgsmal med forud
definerede svar, og jeg har derfor fravalgt spgrgeskemaer og i stedet valgt en kvalitativ
metode:

”.. to approach the world 'out there’ (not in specialized research settings such as
laboratories) and to understand, describe and sometimes explain social phenomena
‘from the inside’..” (Kvale 2007, x)

Jeg har overvejet fokusgrupper, interviews og observationer. Fokusgrupper har jeg fravalgt, da
jeg gerne vil have facetterede beskrivelser af praksis, erfaringer og ideer, og der er en risiko
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for, at nogle ikke far sagt sa meget i en fokusgruppe, iseer hvis deres praksiserfaring afviger fra
flertallets. Hvis formalet ikke havde vaeret at fa belyst spgrgsmal til min undersggelse, men at
belyse praksis med henblik pa at a&endre den, ville fokusgrupper dog have vaeret den rigtige
metode.

Observationer er en metode, der kan give dybtgaende viden om praksis, men jeg vurderer, at
det vil vaere vanskeligt “som-fluen-pa-veeggen” at udlede, hvornar og hvordan der sker en
virtuel videndeling, nar en medarbejder arbejder ved en computer. Observationer vil ligeledes
give begraenset viden om medarbejdernes erfaringer med og ideer til EDRMS og andre it-
veerktgjer.

Pa denne baggrund har jeg valgt at foretage den empiriske undersggelse som semi-
strukturerede interviews, hvis formal er, at

”.. obtain descriptions of the interviewees’ lived world with respect to interpretation
of the meaning of the described phenomena.” (Kvale 2007, 11)

5.2. Design af undersggelse

Indledningsvis opstillede jeg 5 hv-spgrgsmal, som reelt er 8 spgrgsmal, da flere af dem
indeholder flere hv-ord, plus et overordnet hvorfor-spgrgsmal, hvis formal er at fa
interviewpersonerne til at overveje arsagerne til den virkelighed, de beskriver.

Selv om det er en god ide med brede spgrgsmal, nar der gnskes beskrivelser af personers liv,
her dele af arbejdslivet, er mine undersggelsesspgrgsmal for brede. Det fgrste spgrgsmal om
videndeling generelt og det sidste spgrgsmal om boundary objects drejer sig desuden om
implicitte forhold i arbejdslivet, som de faerreste normalt taenker over. Jeg har derfor som
foreslaet af Kvale (2007) for hvert undersggelsesspgrgsmal opstillet flere interviewspgrgsmal,
som er en blanding af hv-spgrgsmal og "forteel om” spgrgsmal.

Undersggelsesspgrgsmal Interviewspgrgsmal

Ved alle spgrgsmal: — Hvorfor ...?

HUSK hvorfor ... for at fa — Afhvilken grund ...?

uddybet svar og fa — Hvad er arsagerne efter din mening til, at ...?

refleksioner over beskrevne | _  Forklar, hvad det skyldes, at ...?

virkelighed

Hvordan, om hvad ogmed | — Fortael om nogle gange i den senere tid, hvor du ikke har
hvem deles viden? kunnet Igse en konkret opgave uden at vide mere end det,

du hari baghovedet.

— Forteel lidt om, hvilket fagligt samarbejde og faellesskab du
har med dine kollegaer til daglig.

— Forteel, hvordan | diskuterer mere generelt, hvad meningen
er med de arbejdsopgaver | udfgrer, og den made de bliver

Igst pa.
Hvordan bruges EDRMS og | — Er jeres ESDH-system et videndelingssystem?
andre it-veerktgjer til deling | —  Fortael om situationer, hvor du har fundet viden i ESDH-
af viden, og hvilken viden systemet — og hvor du ikke har fundet den.
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deles?

Vi har ikke ESDH-systemet abnet, men beskriv, hvordan vil

du finde:

o Egen sag fra sidste ar

o Egensag frafor 5 ar siden (eller start pa ansaettelse)

o Engammel sag (ikke egen) af betydning for en opgave,
du skal i gang med

o Praecedenssag

Hvilke andre it-veerktgjer bruger du og dine kollegaer til

videndeling, til hvad og hvorfor?

Hvilke gnsker har
interviewpersonen til
EDRMS og andre it-
veerktgjer?

Hvordan kan det blive nemmere for dig at sgge viden i
EDRMS?

Hvordan kan EDRMS indrettes, sa det er bedre til
videndeling?

Hvilke ideer har du til andre it-veerktgjer eller funktionalitet,
der kan ggre det nemmere for jer at dele viden?

Hvilke oplevelser og
holdninger har
interviewpersonen til deling
af viden forskudt i tid og
rum (virtuel)?

Hvilke fordele og ulemper synes du, der er ved henholdsvis
skriftlig og mundtlig videndeling?

Hvor ofte og i hvilken sammenhang deltager du i
videomgder?

Hvilke fordele og ulemper synes du, der er ved videomgder?

Hvilke erfaringer har
interviewpersonen med
videndeling med kollegaer
med andre typer af
arbejdsopgaver og en
anden faglig baggrund?

Samarbejder du sommetider med kollegaer med andre
typer arbejdsopgaver og en anden faglig baggrund?
Hvem og om hvad?

Har | problemer med at forsta hinanden, fx hinandens
begreber?

Hvordan forsgger | at Igse det problem?

Tabel 3. Undersggelsesspgrgsmal og interviewspgrgsmal

5.3. Valg af respondenter

Da udgangspunktet for mit valg af emne er mine erfaringer med (manglende) brug af EDRMS
hos offentlige myndigheder, har jeg valgt at foretage case studier med interviews hos to
offentlige myndigheder, kaldet organisation A og B, der begge arbejder med bevaring og brug
af den skriftlige kulturarv. Organisation A har godt 200 medarbejdere, mens organisation B har
knap 40 medarbejdere. De enkelte afdelinger i organisation A er spredt pa flere fysiske
lokationer, mens den enkelte afdeling i organisation B er placeret ét sted.

Jeg ved, at begge organisationer anvender EDRMS, to forskellige systemer, der begge er
udbredte inden for den offentlige sektor, og som man ikke er helt tilfredse med i de to
organisationer. Jeg antager derfor, at beskrivelsen af det eksisterende EDRMS og ideer til
forbedringer vil veere forholdsvis ens i de to organisationer, men at det i forhold til beskrivelse
og forklaringer pa videndeling vil vaere interessant at undersgge, om der er forskelle pa de to
organisationer. Hvis der er det, vil jeg antage, at det skyldes andre forhold end EDRMS, enten
andre it-vaerktgijer eller organisatoriske forhold.

For at kunne sammenligne veelger jeg at interviewe tre personer i organisation A (A.1, A.2 og
A.3) og 3 personer i organisation B (B.1, B.2 og B.3) med samme typer opgaver og faglige
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identitet. De arbejder alle 6 med bevaring af den digitale kulturarv, og de har derfor alle en
betydelig it-faglig viden, og udover at de selv anvender EDRMS, har de viden om EDRMS hos
offentlige myndigheder, da data i disse er en del af den skriftlige kulturarv. A.3 og B.2 blev
ansat for ca. 3 ar siden, mens de gvrige har mindst 8 ars anciennitet i organisationerne.

Organisation A har som naevnt godt 200 medarbejdere, og for at fa et par cases som grundlag
for sammenligning vaelger jeg at interviewe to medarbejdere fra andre afdelinger. De
anvender begge EDRMS i deres daglige arbejde. A.4. har i mere end 10 ar primaert arbejdet
med brug af den papirbarne kulturarv og karakteriserer sig selv som mindre vidende om it. A.5
arbejder med brug af bade den papirbarne og digitale kulturarv, har en it-faglig baggrund og
har vaeret ansat i ca. 3 ar.

5.4. Gennemfgrelse af interviews

Interviewene blev gennemfgrt i et uforstyrret kontor pa respondenternes arbejdsplads, og det
var pa forhand aftalt, at det enkelte interview skulle vare omkring en time, og at jeg matte
optage interviewet.

Jeg lod personerne tale uden afbrydelser og med mulighed for pauser til eftertanke. Fgrst nar
respondenten gav udtryk for, at vedkommende ikke havde mere at sige om det pagaeldende
emne, stillede jeg de uddybende eller verificerende spgrgsmal, som jeg havde noteret
undervejs

| introduktionen fortalte jeg naturligvis om formalet med interviewet, men efter det fgrste
interview valgte jeg fgrst at fortaelle om mit szerlige fokus pa EDRMS i debriefingen, da
erfaringen fra det fgrste interview, hvor jeg neevnte emnet i introduktionen, var, at det var en
udfordring at fa respondenten til at tale om videndeling generelt og ikke kun fokusere pa
EDRMS.
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6. Resultater af den empiriske undersggelse

Analysen af interviewene er foretaget som meaning condensation:

"Meaning condensation entails an abridgement of the meanings expressed by the
interviewees into shorter formulations. Long statements are compressed into briefer
statements in which the main sense of what is said is rephrased in a few words.”
(Kvale 2007, 106)

Under analysen og ogsa under selve interviewene havde jeg traveller-metaforen i baghovedet,
hvor intervieweren ser sig som en rejsende til et fjernt land, hvorfra hun kan fortzlle en
historie (eller et eventyr), nar hun kommer hjem (Kvale 2007). Der er maske ikke meget
eventyr over EDRMS i en offentlig organisation, men min begraensede erfaring er, at
metaforen hjaelper til at forsta og beskrive uden subjektivitet.

Pa trods af de fa cases af begraenset omfang har jeg indsamlet en del data, og det kan vaere en
udfordring:

“Although the peculiar strength of the case study is its ability to cover both a
contemporary phenomenon and its context, this characteristic also creates a special
difficulty: once the context has been incorporated into a study, the number of
variables of interest will inevitably be an order of magnitude greater than the
number of data points (i.e., the number of cases).” (Yin 1981, 98)

Nedenstdende analyse er en sammenligning af de enkelte cases, hvor jeg for det fgrste
fokuserer pa generelle tendenser, og for det andet pa afvigelser fra tendenser, primaert i
forskelle pa de to organisationer, men ogsa afvigelser i svar fra den enkelte respondent. Den
samlede analyse fremgar af bilag 1.

6.1. Analyse
6.1.1. Praksisfeellesskaber og deling af viden

| organisation A er tendensen, at praksisfallesskabet er de kollegaer, der er fysisk naermest, sa
viden kan deles mundtligt. Respondenterne fortaller iseer om deling af praktisk viden om
I@sning af konkrete arbejdsopgaver og fortolkning af procedurer, men det viser sig, at der ogsa
deles viden af kulturel (tavs) karakter. Det beskrives iszer i forbindelse med vurdering af, hvad
der skal gemmes for eftertiden, hvilket er vanskeligt, men basalt for den faglige og
professionelle identitet, sa man er begyndt at radfgre sig med kollegaer ved at sende
indstillinger rundt til kommentering. Da det foregar skriftlig, er der mulighed for at inddrage
andre end de fysisk naermeste, men det sker sjaeldent.

Forklaringen pa tendensen til at der ikke sker virtuel videndeling er, at man er bange for at
forstyrre, og det mener respondenterne kun kan undgas, hvis man pa det naarmeste har
gjenkontakt med kollegaen. Respondenterne giver samtidig udtryk for, at det vel ogsa bare er
en vane, at det skal veere sadan.
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Respondent A.4. adskiller sig ved primaert at dele viden pr. telefon og mail med kollegaer, der
fysisk befinder sig et andet sted, hvilket respondenten begrunder med, at der i denne afdeling
har vaeret arbejdet malrettet med kommunikation og videndeling.

Selv om organisation B er mindre og med alle medarbejdere placeret fysisk naer hinanden,
henviser alle respondenter til videndeling ved brug af en wiki, hvor alle spgrgsmal i forbindelse
med Igsning af opgaver kan findes. Nye faglige problemstillinger og principielle Igsninger
diskuteres dog normalt fgrst pa et ugentligt mgde, hvor alle deltager.

Ingen af respondenterne i de to organisationer har erfaringer med videndeling forskudt i rum,
fordi der ikke er it-veerktgjer til det (bortset fra mail og telefon). | organisation A findes der
ganske vist udstyr til videokonferencer, men respondenterne beskriver, at de har begraensede
erfaringer med brug.

Respondenterne i organisation B henviser til wiki’en som en udmaerket Igsning til deling af
viden forskudt i tid, mens respondenterne i organisation A udtrykker frustration over
manglende mulighed for at fastholde viden, der kan veere relevant for kollegaer pa et senere
tidspunkt.

6.1.2. Brug af EDRMS og andre it-vaerktgjer

| begge organisationer anser respondenterne ikke EDRMS for et videndelingssystem, men som
et arkivsystem til dokumentation. Denne dokumentation har respondenterne alle hyppigt brug
for, men de spgrger ofte kollegaer om, hvor i EDRMS de kan finde dokumentationen, eller
hvad baggrunden er for den dokumenterede beslutning. Selv om de to organisationer har
forskellige EDRM-systemer, er der ikke megen begejstring at spore i nogen af dem.

Alle respondenter beskriver, at de kan have problemer med at finde oplysninger om en
konkret sag. De forklarer alle, at man skal vide praecis, hvad man sgger viden om, hvilke
metadata der er registreret, hvordan de er registreret i fritekstfelter som fx sagstitler og
dokumenttitler, samt kunne huske relevante saggruppenumre. Hertil kommer
systemspecifikke problemer med den visuelle visning af fx sammenhange mellem journalplan,
sag, akter og dokumenter.

Respondent A.4 adskiller sig fra den generelle tendens ved at beskrive EDRMS som et
videndelingssystem. | respondentens afdeling sendes verserende sager rundt ved brug af
EDRMS med kommentarer om status, udfordringer og forslag til Igsninger, sa der deles
praktisk viden. Det er en af de mader, hvorpa A.4 og kollegaer arbejder virtuelt, og igen
forklarer A.4. det med, at der har vaeret arbejdet malrettet med kommunikation og
videndeling.

Nar det geelder brug af andre it-vaerktgjer, giver alle respondenter i organisation A udtryk for,
at der ikke findes andre it-vaerktgjer til videndeling. Der er et intranet, men det er ikke altid
vedligeholdt, og kun fa har adgang til at skrive pa det. Alle peger pa feellesdrevet som det, der
bruges af mangel pa andet, samtidig med at alle beskriver, hvor vanskeligt det er at finde den
viden, man leder efter pa fallesdrevet.
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| organisation B peger alle respondenter igen pa wiki’en.
6.1.3. @nsker til EDRMS og andre it-vaerktgjer

Alle 8 respondenter har mange forslag til forbedring af EDRMS, sa det bedre kan understgtte
videndeling, hvor svarene kan opsummeres:

e  Visualisering af journalplan, sager og dokumenter, sa EDRMS bliver mere intuitivt og
overskueligt.

e Global og stringent struktur, hvor en respondent foreslar en struktur, der afspejler
den organisatoriske struktur, sa “den svarer til den verden, man leveri.”

e Enanden struktur, hvis formal ikke er produktionsstatistik (”alt er struktureret til at
taelle)”, men i stedet afspejling af relationer mellem konkrete sager og mellem
emner.

e  Bevidsthed om, hvorvidt og hvordan systemet skal bruges til sagsstyring og / eller
videndeling.

e  Stringent navngivning.

e  Systemet bgr tvinge brugeren til at give ordentlige titler i stedet for blot at acceptere
mail-titel med SV: VS: osv.

e Bedre sggefaciliteter, for “det skal vaere muligt at finde dét konkrete dokument ud af
maske en million.”

e Et helt nyt system med enklere funktionalitet, og som ikke er baseret pa en kerne,
der er mindst 20 ar gammel.

e Mere som et socialt medie, fx tweet om, at nu har den og den gjort sadan og sadan.

e Linkfraintranet til EDRMS —i stedet for link fra intranet til feellesdrev.

e  Mulighed for log, fx aftaler fra mgder.

Alle respondenter i organisation A gnsker et interaktivt intranet og en wiki. En wiki har veeret
pa tale i lengere tid i den afdeling i organisation A, hvor A.1, A.2 og A.3. arbejder, men:

”Der er forskel pa viden og fastlagte procedurer. Noget videndeling kan blive
preecedens, og hvordan kan der skelnes. Vi er meget optagede af dokumentation, sa
mindre videndeling. Wiki var ved at blive som visdomsbog, hvor der skulle st3,
hvornar og af hvem noget var godkendt, i stedet for at fortzelle andre, at vi har
diskuteret det her problem pa kontoret og fundet fglgende Igsning.” (A.2.)

Alle respondenterne i organisation B giver udtryk for, at de ikke har brug for andre it-vaerktgjer
end den eksisterende wiki. Da denne wiki er naevnt adskillige gange af de tre respondenter fra
organisation B, beder jeg om at fa den at se, og jeg far en kort demonstration af B.2 og B.3.
Den er lavet i et standard wiki-veerktgj, og de to respondenter peger p3, at den er nem at
bruge, fordi der er en hierarkisk emneindgang, mulighed for at angive og s@ge pa tags samt
mulighed for fritekstsggning, hvor det er forskelligt, hvad den enkelte foretrakker.

| interviewene har alle tre respondenter givet udtryk for, at wiki’en fungerer, fordi alle er
faelles om at vedligeholde den (selv om der formelt er et par tovholdere), og at det straks
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bliver taget op pa et afdelingsmgde, hvis strukturen, sggemulighederne eller indholdet
udvikler sig i ineffektiv retning. De henviser til, at det er muligt med hurtige andringer pa
grund af det ugentlige afdelingsmgde, hvor alle laver dagsordenen. Den er pa en tavle i
me@delokalet og tilfgjes punkter i Igbet af ugen.

En af respondenterne peger p3, at fleksibiliteten og det naere samarbejde mellem alle
medarbejdere og ledere er vaesentligt:

”Skriftligt er godt til at fastholde pa tvaers af tid — sa man ikke opfinder den dybe
tallerken hele tiden. Men man kan ikke skrive alting ned, for man kan ikke forudse
alle mulige scenarier. Hvis man tror, at skriftligt kan favne hele verden, tager man
fejl. Det dur ikke at male sig op i et hjgrne, hvor man skal rykke 15 procedurer for at
2&ndre noget.” (B.2)

6.1.4. Boundary objects

Jeg fik ingen direkte svar hos respondenterne, men indirekte fik jeg svar i forbindelse med
beskrivelser af problemer med at finde viden i EDRMS, hvor alle navner, at det ikke er til at
vide, hvad noget er blevet kaldt. | nogle eksempler lyder det som et individuelt problem, hvor
alle har deres egen praksis, i andre eksempler synes der at vaere konsensus om navngivning og
placering inden for et praksisfaellesskab, uden at det er til hjalp for de, der ikke deltager i
praksisfeellesskabet.

6.2. Sammenfatning og sammenhaeng til den analyserede litteratur

Som forventet er der generel enighed om, at de EDRM-systemer, der anvendes i de to
organisationer, ikke er velegnede som videndelingssystemer, og de mange forslag til
andringer gar ogsa pa tveers af organisationer.

Fra denne enighed afviger respondent A.4, ifglge hvem EDRMS fungerer som
videndelingssystem. A.4’s forklaring er, at der er arbejdet bevidst med kommunikation og
videndeling, og at man i den forbindelse har besluttet principper for, hvordan EDRMS kan
bruges i forhold til den pagaeldende afdelings opgaver.

Med hensyn til andre it-veerktgjer og virtuel videndeling er der forskel pa organisation A
(bortset fra A.4) og organisation B. | organisation A efterlyser respondenterne en wiki og et
interaktivt intranet (forum), og de beskriver problemerne med at fa anskaffet sadanne it-
veerktgjer. | organisation B er respondenterne tilfredse med den eksisterende wiki og har ikke
brug for andre it-vaerktgjer.

Organisation B’s wiki er tilsyneladende udmaerket, men det undrer mig, at den alene kan vaere
forklaringen pa den store forskel pa organisation A og organisation B! Mit indtryk er, at der
ogsa er ssammenhaeng til respondenternes opfattelse af ledelsen i de to organisationer.
Respondenterne i organisation B giver implicit udtryk for naerhed til ledelsen, idet de
fremstiller det, som om der i det daglige ikke er forskel pa ledere og medarbejdere. |
organisation A giver respondenterne implicit udtryk for en vis afstand mellem medarbejdere
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og ledelse og et vist modsaetningsforhold, nar det gaelder ressourcer til og former for

videndeling. Det bekraeftes indirekte af respondent A.4, der i modseetning til de gvrige

respondenter fra A er tilfreds med ledelsen, arbejdet med at sikre videndeling og EDRMS.

Der kan veere mange grunde til disse forskelle pa organisation pa A og B og til forskelle pa

respondent A.4 og de gvrige respondenter fra A. Det kan fx skyldes, at der faktisk er forskel pa

ledelsesformen, evt. pa grund af de to organisationers forskellige stgrrelse, eller at kulturen er

forskellig i de to organisationer. Mit datagrundlag er ikke tilstraekkeligt til at analysere

spgrgsmalet nzermere, men jeg kan konstatere, at organisatoriske forhold som ledelse og

kultur ogsa er vaesentlige for den virtuelle videndeling.

Som naevnt i indledningen til afsnit 5 var formalet med den empiriske undersggelse at

perspektivere resultaterne fra de forrige afsnit i forhold til en samtidig dansk kontekst. | tabel 4

nedenfor har jeg derfor stillet en oversigt over resultaterne fra den empiriske undersggelse

over for resultaterne fra afdaekningen af litteraturen, som den er sammenfattet i tabel 1
afsnit 3.6.

Som det kan ses, er der pa en raekke punkter ssmmenfald mellem de to analyser, som dermed

bekraefter hinanden. De sidste fire resultater er specifikke for den empiriske undersggelse,

hvilket skyldes, at jeg spurgte efter konkrete forslag til forbedringer af EDRMS, som jeg ikke

havde fundet input til i litteraturen.

Resultater af analyse af empirisk

Resultater af analyse af litteratur om

ID | undersggelse af videndeling og EDRMS virtuel videndeling (jf. tabel 1 i afsnit 3.6)
1 a) Brug af it-vaerktgjerne skal vaere frivillig.
Behov for opbakning fra ledelsen til tid og | b) Ledelsen skal vaere parat til at lade viden-
2 rum til videndeling. delingen udvikle sig pa medarbejdernes
praemisser.
c) En eller flere personer skal facilitere
3 brugen af vaerktgjerne efter feelles
spilleregler (under stadig forhandling) og
udpeges af faellesskabet.
Kultur for videndeling eksisterer, men d) Den enkelte medarbejder skal motiveres
4 medarbejderne foretraekker mundtlig til at dele viden.
videndeling.
Eksisterende EDRMS er beregnet til i) Et veerktgj til fastholdelse (reifikation) af
5 funktion som dokumentationssystem, ikke | bade aktuel og historisk viden.
videndelingssystem.
Kan vaere en udfordring at skabe balance h) Det skal tilstraebes, at ikke kun boglig og
6 mellem formelle procedurer og praktisk, men ogsa kulturel videndeling
medarbejdernes skriftligt reificerede understpttes.
videndeling,
Behov for interaktivt intranet eller forum. | f) Der skal skabes et virtuelt rum, der
7 simulerer naerhed, og dermed giver

mulighed for let tilgaengelig interaktion med
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andre, der befinder sig et andet sted.

g) Der skal veere mulighed for mundtlig
interaktion eller skriftlig ad-hoc interaktion,
der fjernes efter kort tid, for at simulere
face-to-face interaktion.

j) Et veerktgj til uformel diskussion af alle de
emner, deltagerne finder relevant.

k) Et vaerktgj til opslagstavle og profiler for
den enkelte og forskellige grupper.

8 e) Den enkeltes kompetencer skal
synligggres med fx profiler i det omfang,
den enkelte gnsker det.

9 En wiki er ngdvendig. i) Et veerktgj til fastholdelse (reifikation) af
bade aktuel og historisk viden.

Hvordan kan sammenhaenge visualiseres,

10 | fx mellem sager og dokumenter?

11 Hvordan kan sggemuligheder forbedres?

12 Hvordan kan metadata forbedres?

@nske om at kunne fa en aha oplevelse

13 | ved tilfeeldigt at falde over viden, der har

en sammenhaeng til den viden, der sgges?

Tabel 4. Sammenligning af resultater fra empirisk undersggelse af videndeling samt brug af EDRMS og fra afdaekning
af litteratur om virtuel videndeling
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7. Skitse til et videndelingssystem med tre integrerede vaerktgjer

Som skitseret i afsnit 4.1 og illustreret i nedenstaende figur 7 er min ide at skitsere et system til
videndeling og dokumentation, baseret pa tre integrerede it-vaerktgjer. Den ide vil jeg arbejde
videre med i dette afsnit pa basis af ideerne til informationsarkitektur og metadata fra afsnit 4
og sammenfatningen i ovenstaende tabel 4 af behov, det er veesentligt at opfylde, for at virtuel
videndeling kan fungere.

N N
EC=0E

Figur 7. Skitse af et integreret system til videndeling og dokumentation / evidens (kopi af figur 4)
7.1. Metadata som "limen” mellem delsystemerne

Metadata er grundlaget for integration af information i de tre delsystemer, bade nar det
geelder genfinding, og nar det gaelder overfgrsel af information mellem de tre delsystemer.

Metadatasystemet skal ga pa tveers, sa der altid som default sgges i alle tre delsystemer, og sa
navigation mellem delsystemerne understgttes. Til hvert enkelt dokument skal knyttes sa
mange metadata som muligt, ikke for at de ngdvendigvis altid skal bruges aktivt eller vises for
brugeren, men for at potentialet for aktiv brug og genfinding er til stede.

En raekke deskriptive og administrative metadata om de enkelte dokumenter samt metadata
om brugere og deres aktivitet kan genereres automatisk:

» Datoer for enhver begivenhed i et dokuments livscyklus, fx fadslen i systemet,
2ndring af status, evt. &ndring af indhold, evt. versionsnummer. For hver dato
registreres begivenheden

> Kilde til dokumentet og dens aktuelle version pa ethvert stadie i dets livscyklus, fx
ekstern kilde, medarbejder, andet system

» Dokumentets titel

> Filtype

» Dokumenttype — fx udefra kommende (udledt af kilde) eller notat (udledt af
skabelon)

» Navn pa medarbejder (kollega), der har eller har haft dbnet dokumentet

» Start- og sluttidspunkt for kollegaens abning af dokumentet

Det kan give udfordringer at uddrage metadata om titel fuldt automatisk, hvis der skal veere
sikkerhed for sigende oplysninger. Som det fremgar af bade den refererede litteratur i afsnit 1
og den empiriske undersggelse, kan fx mails have intetsigende titler. Men hvis de altid skal
registreres manuelt, er det en omkostning for brugerne, som de maske vil forsgge at undga. Da
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denne type metadata er vigtige for sggning og navigation, er det vaesentligt, at de kan foreslas
automatisk, selv med en vis fejlmargin, sa brugerne kun skal kvalitetssikre og godkende dem.

Tilsvarende gaelder for metadata om emne, opgave, diskurs eller argument — af Gilliland (2008)
kaldet semantiske metadata -, der bgr foreslas automatisk med efterfglgende manuel
godkendelse.

De semantiske metadata kan enten vaere ukontrollerede, evt. fritekst, eller baseret pa en
kontrolleret klassifikation, hvor det sidste kan veere et krav til EDRM-delsystemet. Da dette er
et fuldt digitalt system, vil det veere en ide at basere klassifikationen pa facetter.

Jeg vil foresl3, at opbygningen af den enkelte facet skal veere meget enkel, sa facetternes
struktur er forstaelig for den enkelte medarbejder, samtidig med at der tages hgjde for, at de
enkelte praksisfeellesskaber bruger forskellige ord for samme genstand eller opgave. Det kan
opnas ved, at den enkelte facet er en ordliste med synonymer for den enkelte term, en sakaldt
synonymring. Den anden mulighed er en fuldt udbygget thesaurus med de ngdvendige
automatiserede algoritmer, sa brugeren far maksimal understgttelse ved tildeling af metadata
og ved sggning, uden at brugeren skal kunne forsta den bagvedliggende thesaurus og
automatik.

Afhaengig af organisationen skal der veere en eller flere kontrollerede facetter, der betegner:

> entitet(er), dokumenter® kan omhandle

» opgaver, aktiviteter, funktioner, som udfgres i relation til dokumenterne eller de i
dokumenterne omhandlede entiteter

» emne, koncept, diskurs

Nar et dokument i sin livscyklus er pa et stadie, hvor der skal tilknyttes semantiske metadata,
anvendes de kontrollerede facetter til en automatisk analyse efter tilsvarende ord i
dokumentet, og systemet foreslar, hvilke kontrollerede termer der skal tilknyttes dokumentet.
Medarbejderen kan godkende forslaget eller veelge andre ord.

Herudover har medarbejderen mulighed for at tilknytte ukontrollerede termer inden for den
enkelte facet. Den nye term far status af forslag, men der kan med det samme sgges pa den.
Kontinuerligt eller med passende mellemrum tjekkes de nye termer automatisk mod de
eksisterende godkendte termer og synonymer, og systemet stiller forslag om, hvorvidt det nye
ord skal godkendes som kontrolleret term eller ej, hvorefter der skal ske en manuel
godkendelse.

7.2. De tre delsystemer

| figur 8 vises videreudviklingen af videndelingssystemet med de tre integrerede it-veerktgjer.

* | EDRM-delsystemet kan det vaere et krav, at facetter knyttes til en sag og ikke til det enkelte
dokument
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7.2.1. EDRMS

Den grundlaeggende funktion for EDRMS er at sikre dokumentation, og al viden, der tilfgres
EDRMS, lases for at sikre evidens for nu’et, sdledes at der ikke efterfglgende ma foretages
2ndringer. EDRMS indeholder saledes reificeret viden, der ikke kan forhandles inden for
rammerne af EDRMS.

Kendetegnende for EDRMS er ogsa, at en stgrre eller mindre del af dokumenterne kommer ind
i organisationen udefra eller sendes ud af organisationen, hvilket symboliseres med de to pile i
figur 6. For at understgtte at den type dokumenter registreres i EDRMS, bgr systemet
automatisk spgrge en bruger, om et dokument udefra eller fra fx en chef skal journaliseres,
samtidig med at der automatisk stilles forslag om tilknytning af metadata. | afsnit 4.4. har jeg
beskrevet flere ideer til realisering af en sadan automatisering.

Det er oplagt at bruge metaforen arkivrum, og der er mange muligheder for visualisering ved
design af brugergraenseflade og funktionalitet. Visualiseringen skal understgtte intuitiv brug og
understrege, at inden for dette rum er det vaesentligt, at alt er pa plads og kan genfindes, ikke
blot som viden, men som dokumentation. Visualiseringen skal tilpasses den enkelte
organisation, og det skal haves in mente, at selv om medarbejderne finder visualiseringer sjove
i starten, kan de blive traette af dem, nar de har set dem to hundrede gange.

Som forslag til repraesentationsprincipper som basis for navigation vil jeg pege pa tre
muligheder, hvor der i designet gives brugerne mulighed for at veelge mellem dem: For det
forste sag/dokument, fordi sag og tilknyttede dokumenter er kernen i EDRMS’s funktion som
dokumentation. For det andet repraesentation pa grundlag af omhandlede entiteter og for det
tredje aktiviteter i forhold til dokumenter eller de i dokumenterne omhandlede entiteter. De
to sidstnaevnte vil repraesentere sager pa tvaers, hvilket var et af de gnsker, deltagerne i
interviewundersggelsen fremkom med.

Der var ogsa et gnske om visualisering af sammenhange mellem fx sag og dokument, hvor det
vil veere en ide med en visualiseret traestruktur.
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Figur 8. Videndelingssystem med tre integrerede vaerktgjer
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7.2.2. Forum

Den grundlaeggende funktion for forum er et uformelt mgderum (af den slags der fx kan vaere
ved en kaffemaskine), hvor deltagerne i praksisfaellesskaberne har mulighed for, men ikke er
tvunget til, at deltage i forhandling om mening. For i sa hgj grad som muligt at ggre forum til
en virtuel pendant til det fysiske mgde ved kaffemaskine, skal der vaere mulighed for at
oprette lukkede grupper, hvor alle medarbejdere kan banke pa for at blive en del af det
pagaeldende praksisfaellesskab.

Det skal veere muligt at lade veere med at abne dgren, og det er i den forbindelse essentielt
med organisatorisk abenhed om systemet og dets formal, sa der ikke skabes myter,
utilfredshed og konflikt, fx i forhold til den leder, der ikke lukkes ind. Lukkethed er
problematisk, men hvis den mulighed ikke findes, vil det betyde, at praksisfallesskaberne ikke
kommer til at fungere virtuelt.

Forhandlingen og reifikationen er i en konstant proces, hvilket symboliseres af den grgnne pil,
men det betyder, at viden hurtigt kan blive uaktuel. For at undga det skal systemet automatisk
med passende mellemrum ggre opmaerksom pa dokumenter, der kan vaere foraeldede, fx fordi
der i et stykke tid ikke er tilfgjet nyt, eller fordi ingen har haft dokumentet abnet.

Som metafor har jeg brugt mgderum, og som det var tilfeeldet med EDRMS, afhaenger det af
den enkelte organisation og dens medarbejdere, i hvor hgj grad metaforen skal bruges til
visualisering. Men det vil vaere en ide, at mgderummet indeholder billeder af og oplysninger
om de enkelte medarbejdere suppleret med oplysninger om, hvor de lige nu befinder sig
virtuelt og maske ogsa fysisk, samt hvilke informationsressourcer de arbejder med for tiden.

Igen afhaenger det af den konkrete organisation, hvilke informationer der skal veere til
radighed for kollegaerne om den enkelte, og hvorvidt det kun skal veere faglige og
arbejdsmaessige oplysninger, eller om der skal vaere et socialt aspekt. Ogsa her er det
vaesentligt, at det ikke bliver sa fancy, at alle hurtigt bliver treette af det, og at det ikke bliver sa
uoverskueligt, at det koster for meget arbejde i forhold til udbyttet.

Som forslag til repraesentationsprincip har jeg fgrst og fremmest peget pa argument, forstaet
som en struktur af problemstillinger, mulige svar og argumenter for/imod, som beskrevet i
tabel 2 pa basis af Klein (2012).

7.2.3. Wiki

Den grundlaeggende funktion for wiki er understgttelse af boglig viden, hvormed menes
procedurer og andre formelle retningslinjer, samt praktisk viden, der er uddybninger og
eksempler fx paradigmesager pa, hvordan opgaver kan Igses. Der vil vaere brug for en pa
metadata baseret tydelig angivelse af, hvorvidt et dokument er formelt og ledelsesgodkendt,
sa fx en procedure skal fglges ved udfgrslen af en opgave, eller om et dokument er vejledende
praktisk viden som hjalp til Igsningen af en opgave. Iseer dokumenterne med praktisk viden
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kan veere i en proces af forhandling og fornyet reifikation, hvilket symboliseres af den grgnne
pil.

Som tidligere papeget er et af typiske problemer for wiki’er mangel pa vedligeholdelse. | afsnit
4.4. har jeg beskrevet to forslag baseret pa Kong et al. (2011) og Lykorentzou et al. (2009), hvor
begge fokuserer pa automatisk understgttelse af lokalisering af nye dokumenter samt forslag
til deres placering i wiki’en og relevante metadata, med efterfglgende manuel godkendelse.
Tilsvarende skal systemet automatisk foresla overfgrsel til wiki’ens arkiv af dokumenter, der
synes forzeldede, igen med efterfglgende manuel godkendelse.

Som metafor har jeg sveert ved at finde pa andet end opslagsveerk, der naeppe er bedre end
wiki, og det er et spgrgsmal om visualisering som opslagsveaerk er bedre end den visualisering,
der er vanlig i wiki’er.

Som forslag til overordnet reprasentationsprincip vil jeg pege pa funktion eller opgave i
organisationen, inspireret af Basque et al.’s (2008) forslag beskrevet 4.2.1., hvor
medarbejderne i en malrettet proces og med et konkret vaerktgj laver modeller over den
faktiske udfgrsel af arbejdsopgaver. De reificerede produkter, der er resultatet af en sadan
proces, kan tjene til at give en kontekstuel forstaelse af det store billede pa tvaers af
praksisfallesskaber, og processen kan evt. gennemfgres i forbindelse med ibrugtagning af
wiki’en.

7.3. Integration mellem delsystemerne

Udover metadata som “limen” mellem delsystemerne er de integrerede ved, at et dokument i
det ene veerktgj kan resultere i et nyt dokument i et andet veerktgj, fordi der er behov for, at
den viden der er reificeret i dokumentet forhandles eller reificeres som en anden type viden.
Pa figur 8 illustreres det med pilene mellem delsystemerne.

Pilen fra EDRMS til Forum viser, at ndr en medarbejder har modtaget og registreret et
dokument i EDRMS, kan medarbejderen have behov for uformel drgftelse med kollegaer af
handtering af den opgave, der ofte fglger af et dokument. Der er derfor en funktion, hvor
medarbejderen kan vaelge at kopiere dokumentet eller dele af det til en ny trad i det
argumentcentrerede forum, suppleret med spgrgsmal til kollegaer.

Det samme gor sig geldende for et dokument i wiki’en, hvis en medarbejder har behov for
uformelt at drgfte indholdet af en procedure eller en vejledning. Hvis den uformelle drgftelse
munder ud i ny reificeret praktisk viden, er der en funktion, sa de relevante dele af traden kan
kopieres til wiki’en.

Nar der oprettes et nyt dokument i wiki’en, eller der aendres i et eksisterende dokument, skal
systemet automatisk spgrge, om dokumentet skal registreres i EDRMS, og komme med forslag
til metadata. Det svarer til den tidligere beskrevne funktionalitet for udefra kommende
dokumenter, og den skal sikre, at alle er opmaerksomme p3, at det af dokumentationshensyn
kan vaere ngdvendigt at bruge EDRMS til at fastfryse en procedure eller en vejledning pa et
givet tidspunkt.
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Pilen fra EDRMS til wiki viser, at der skal veere en funktion, der ggr det muligt at kopiere et
dokument fra EDRMS til wiki’en, fx udefra kommende regler eller praecedenssager.

En forudsaetning er, at den enkelte medarbejder bliver gjort opmaerksom p3, at der er nye
dokumenter af relevans for vedkommende, eller at en kollega gnsker at diskutere spgrgsmal i
Forum. Der skal derfor pa det globale skeermbillede veere et felt, et running tekstfelt eller
andet, som brugeren laegger maerke til, uden at det distraherer konstant, hvor de senest
registrerede dokumenter i alle tre veerktgjer naevnes. Det skal ogsa vaere muligt at fa en
oversigt over nye eller opdaterede dokumenter inden for fx den sidste uge, sa medarbejderen,
der har veeret pa ferie, ogsa kan fglge med.

En sadan "nyhedstjeneste” vil ogsa kunne ggre den enkelte medarbejder opmaerksom pa
noget nyt og uventet som efterlyst i den empiriske undersggelse.

Afhaengig af organisationens stgrrelse og typer af arbejdsopgaver kan det vaere for omfattende
ellerirrelevant at blive orienteret om alle typer dokumenter. Det skal derfor veere muligt kun
at abonnere pa dokumenter fra bestemte medarbejdere eller afdelinger og pa dokumenter
tilknyttet bestemte termer fra facetterne. Forudsat metadata er fuldstaendige, vil det vaere
muligt for hver enkelt medarbejder at skabe sin egen profil.

Da spgrgsmal, der gnskes drgftet i Forum, kan have en kort tidsfrist, skal det desuden vaere
muligt at sende igjnefaldende opfordringer om at bidrage med indlzeg til konkrete kollegaer
eller medlemmer af en gruppe i Forum.
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8. Konklusion

8.1. Anvendt metode

Som teoretisk udgangspunkt valgte jeg at se videndeling inden for den forstaelsesramme, som
er skabt af fgrst og fremmest Wenger med begreberne om praksisfaellesskaber, men som ikke
kan betragtes som en fuldstandig teori, og som mangler entydige definitioner, fx af noget sa
grundlaeggende som begrebet viden. | forhold til resultatet af denne opgave vil jeg mene, at
begrebsrammen om praksisfaellesskaber har vaeret et udmaerket grundlag, men det er
metodisk problematisk at tage teoretisk udgangspunkt i begreber, der ikke udggr en
sammenhangende teori.

En fordel ved at anvende begrebsrammen om praksisfeellesskaber er, at det har kastet lys over
nogle af de grundlaeggende udfordringer ved virtuel videndeling ved brug af it-veerktgjer, fgrst
og fremmest sandsynligheden for en hgjere grad af skriftlig reifikation end i et fysisk
praksisfallesskab og for en hgjere grad af synlighed over for resten af organisationen og ikke
mindst ledelsen.

Begrebsrammen om praksisfeellesskaber har fokus pa organisatoriske forhold og iszer alt det,
der ofte samles under begrebet kultur, der er sveert at beskrive og forklare og derfor ofte
beskrives som et isbjerg, hvor ni tiendedele er under vand. Samtidig har mit mal med denne
opgave veret at udarbejde et forslag til et it-system, hvilket er meget konkret. Jeg mener dog
ikke, at denne tendens til diskrepans er et problem, da det har betydet, at jeg i mit forslag
forsgger at tage hensyn til kulturelle forhold omkring videndeling. Men det betyder, at der fx i
kravene til et virtuel videndelingssystem er punkter, der intet har at ggre med krav til
systemet, men med forhold i organisationen, som jeg ikke har arbejdet yderligere med. | det
naeste afsnit vil jeg kort naevne nogle af de spgrgsmal, det rejser.

Jeg valgte at analysere litteratur om brug af EDRMS og virtuel videndeling og dernaest at
analysere resultaterne af en empirisk case baseret undersggelse, hvor jeg kan konstatere, at
der er en del sammenfald mellem resultater fra litteraturen og resultater fra den empiriske
undersggelse, sa de to indgangsvinkler har bekraeftet hinanden.

Men den empiriske undersggelse kunne efter min opfattelse have givet et stgrre bidrag til
opgaven, hvis jeg havde gjort, som jeg foreslar i nedenstdende punkter:

» ldetindledende valg af metode fravalgte jeg observationer, men de kunne
sandsynligvis have givet et input til at grave dybere ved interviewene, fx:

—  De mislykkede forsgg pa at fa respondenterne til at tale om samarbejdet med
andre praksisfaellesskaber og betydningen af boundary objects, hvor spgrgsmal
til, hvad der skete og hvorfor i konkrete observerede situationer med
samarbejde og videndeling, maske kunne have givet et resultat.

—  Observationer af respondenternes faktiske brug af vaerktgjerne, som kunne
anvendes til at stille mere detaljerede spgrgsmal til respondenternes brug af
EDRMS og de gvrige it-vaerktgjer.
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—  Observationer af det uformelle samarbejde og mgder, der kunne have givet et
grundlag for at stille mere detaljerede hvorfor-spgrgsmal til videndeling, i stedet
for kun at anvende respondenternes egen opfattelse af, hvordan den foregar.

» Endnu en interviewrunde for at fa uddybet emner, hvor analysen viste, at der kunne
veere yderligere spgrgsmal. Det kunne have varet interessant at forsgge at bore
mere i spgrgsmalet om, hvordan og hvorfor ledelse og kultur har en betydning,
saledes som sammenligningen af organisation A og B viser.

» Interviewe yderligere en eller to personer fra A.4’s afdeling for at afklare, om de
deler A.4’s erfaringer og holdninger, der divergerer fra de gvrige respondenter fra
organisation A.

Med hensyn til den empiriske undersggelse er det desuden et metodisk problem og en
udfordring for objektiviteten, at jeg valgte at interviewe personer, jeg kender, og som er ansat
i organisationer, som jeg i forvejen havde et stgrre eller mindre kendskab til. Det giver ekstra
mange risici for forskellige former for bias, bade i mine spgrgsmal, i respondenternes svar og i
min analyse.

8.2. Resultater og nye spgrgsmal

Ifglge problemformuleringen skulle opgaven munde ud i et forslag til et EDRMS, hvor
videndeling understgttes. Gennem afdaekningen af litteratur omhandlende
praksisfaellesskaber, bade traditionelle og virtuelle, og gennem den empiriske undersggelse
blev jeg opmaerksom pa grundlaeggende forskelle pa dokumentation og videndeling. Ligeledes
blev jeg opmarksom pa, at kravene til et it-vaerktgj er forskellige, afhaengig af om det skal
understgtte evidens eller forhandling om mening og kontinuerlig foranderlig reifikation.
Desuden er der forskel pa, om et it-vaerktgj primaert skal anvendes af den formelle eller den
uformelle organisation.

Forslaget er derfor blevet et system bestaende af tre integrerede vaerktgjer med hver sin
grundlaeggende funktion: EDRMS til sikring af evidens og dokumentation, wiki som
opslagsvaerk indeholdende boglig og praktisk viden om udfgrslen af arbejdsopgaver og Forum
til medarbejdernes uformelle og Igbende forhandling om mening med den boglige og praktiske
viden og dermed ogsa deling af kulturel viden.

| modsaetning til videndeling i et traditionelt fysisk praksisfaellesskab kan den virtuelle
videndeling veere forskudt i tid eller rum, hvor den anvendte litteratur isaer fokuserer pa
forskydning i rum, mens respondenterne i den empiriske undersggelse naesten kun havde
erfaringer og holdninger til forskydning i tid.

Men uanset om videndelingen er forskudt i den ene eller anden dimension eller i begge, viser
undersggelserne, at det er essentielt at kunne finde den viden eller den person, der er behov
for. Jeg har derfor beskrevet metadata som “limen” mellem de tre integrerede systemer, sa
der kan s@ges pa tveers af dem, og sa den samme information kan indga i alle tre vaerktgjer
med forskelligt formal og anvendt som boglig, praktisk eller kulturel viden. Der er iszer behov
for deskriptive metadata samt semantiske metadata, forstaet som kategorisering, hvor brug af
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facetter anbefales. Men ogsa metadata om brug af informationsressourcerne bgr registreres
og bruges til at skabe en social kontekst og derned det virtuelle praksisfaellesskab.

Men hermed er jeg tilbage ved det problem, der initierede opgaven, nemlig den manglende
arkivering og registrering af metadata i EDRM-systemer! Jeg er i opgaven naet frem til at
skitsere et system, hvor der skal gemmes endnu flere dokumenter og tilknyttes mange
metadata! Vil det overhovedet kunne fungere i praksis?!

Som beskrevet i starten af opgaven afhaenger det af, om medarbejderne oplever brugen af
systemet som en win/win-situation, hvor udbyttet ved at kunne finde og forhandle viden er
stgrre end indsatsen til registrering, hvor indsatsen kan mindskes ved automatisering af dele af
identifikationen af informationsressourcer og registreringen af dem.

Hvor stort udbyttet bliver, afhanger af kvaliteten af spgealgoritmer (det datalogiske), den
detaljerede informationsarkitektur og opbygning af skaermbilleder (det designrelaterede),
tilpasning af systemet til den aktuelle organisation, dens opgaver og medarbejdere (den
organisatoriske implementering) og tilpasning af ledelse og kultur til virtuel videndeling
(organisatorisk udvikling).

Det datalogiske og det designrelaterede haenger sammen med konkret udvikling af et system
som det skitserede, og det rejser nye spgrgsmal fx: Hvilke algoritmer findes til automatisering
af tildeling af metadata, herunder facetter? Hvilke algoritmer findes til sggning i et system af
denne type, hvor brugerne bade kan gnske udtsmmende og .....? Hvordan kan
informationsarkitektur og metadata konkret opbygges, sa den store mangde viden, der
gradvist vil akkumuleres i systemet, vises pa en overskuelig made, der nemt kan tilpasses den
enkelte bruger? Hvor megen visualisering fx i retning af spil vil kunne understgtte brugerne,
uden at de bliver traet af det over tid?

De to sidste spgrgsmal kan ikke undersgges, og der kan ikke udvikles noget, uden at brugere i
kontekst af en organisation og praksisfaellesskaber inddrages, men det vil veere brugere i en
specifik organisation og i en kontekst af specifikke praksisfaellesskaber, og sa er vi tilbage ved
problematikken med ”One size fits all”. Hvordan ggres et system teknisk rummeligt nok til
implementering, der er tilpasset en konkret informationsgkologi, herunder dens
praksisfaellesskaber?

Ovenstaende spgrgsmal drejer sig om, hvordan systemet kan tilpasses til en konkret
informationsgkologi, men udfordringen kan ogsa vendes om, sa fokus er pa, hvordan
informationsgkologien, iseer ledelse og kultur, herunder praksisfaellesskaber, kan udvikles, sa
muligheder for virtuel videndeling og samarbejde udnyttes, herunder ogsa mellem forskellige
praksisfaellesskaber i organisationen?

En made at gribe ovenstaende sp@grgsmal an pa i konkrete undersggelser kan vaere at fa
udviklet en prototype af systemet, der som case undersggelser kan afprgves i nogle forskellige
organisationer, hvilket naeppe er noget lille projekt. Sa hermed afslutter jeg med flere og mere
komplicerede spgrgsmal, end jeg startede med.
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Bilag 1. Samlet analyse af interviews

Organisation A

Organisation B

Hvordan og med
hvem deles
viden

A.1,A.2, A30gA.b5:

Mundtlig med kollegaer pa
kontoret eller pa samme gang (som
de tilfeeldigt mgder).

Nyansatte far et par
kontaktpersoner, som de altid
spgrger den fgrste tid.

Ellers ved man bare, hvem man skal
spgrge om hvad.

Der findes lister pa intranettet over
ansvarsomrader og kompetencer,
men de er sveere at finde og er
sjeldent opdaterede.

Det sker, at man ringer og mailer til
en kollega pa en anden lokation,
men det er sjeeldent.

Viden deles ogsa pa formelle
mgder, men det beskrives generelt,
som om viden bare er noget, man
ved, hvordan man skaffer.

A.4:

Deler viden med kollegaer med
samme arbejdsomrader pa andre
lokationer, selvom A.4i
forbindelse med tidligere opgaver
har delt viden lokalt og mundtligt.
Forklarer det med, at der har veaeret
arbejdet malrettet med
videndeling, sa det fungerer fint
med mails og telefon til daglig, men
det er ngdvendigt med et langt
fysisk mgde med nogle maneders
mellemrum.

B.1,B.2 0g B.3:

F@rst og fremmest ved brug af en
wiki.

Fast ugentligt mgde med fleksibel
dagsorden.

Sperger kollegaer i naerheden.

Hvad deles der
viden om

A1,A.2,A3A.40gA.5:

Lgsning af konkrete opgaver.
Fortolkning af regler og procedurer,
som der findes mange af.

(praktisk viden).

Vurdering af bevaring eller
kassation, den fagprofessionelle
kerne i et arkiv (kulturel viden).

B.1,B.2 0og B.3:

Ny praktisk viden erhvervet ved
Igsning af opgave.

Spergsmal af principiel karakter, der
drgftes pa ugentligt afdelingsmgde,
inden de tilfgjes wiki’en (praktisk og
kulturel viden).
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Organisation A

Organisation B

Hvilke erfaringer
og holdninger har
interviewpersone
n til deling af
viden forskudt i
tid og rum
(virtuel)

A.1,A.20gA.3:
Frustrerede over at det kan vaere
sveaert at komme af med viden, der
ikke passer ind i EDRMS, men som
kunne vaere veesentlig for kollegaer
pa et andet sted eller i en anden
tid.

Der er dog det forbehold, at det
kan vaere sveert at vurdere, hvad
der er relevant for andre.
Organisationen har haft udstyr til
videokonference i et par ar, men
de har stort set ikke brugt det

B.1,B.2 0og B.3:
Mener, at wiki’en er et udmaerket
veerktgj til deling over tid.
Videndeling forskudt i rum ikke
szerlig aktuel, da alle befinder sig pa
samme sted
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Organisation A

Organisation B

Hvordan bruges
EDRMS til deling
af viden, og
hvilken viden
deles

A.1,A.2, A.30g A5

Viden om, hvad der tidligere er
sket i konkrete sager.

Sperger ofte davaerende ansvarlige
om baggrund for en beslutning.
Der eksisterer preecedenssager,
men de er ikke opmaerkede.

Anser EDRMS for at veere et
arkivsystem til dokumentation,
ikke et videndelingssystem.

A.4: Anser EDRMS for at veere et
videndelingssystem, fordi A.4 og
kollegaer sender verserende sager
rundt med kommentarer om
status, udfordringer og forslag til
Igsning (praktisk viden).

B.1,B.2 0g B.3:

Viden om, hvad der tidligere er sket i
konkrete sager.

Sperger ofte davaerende ansvarlige
om baggrund for en beslutning.

Der eksisterer preecedenssager, men
de er ikke opmaerkede.

Anser EDRMS for at veere et
arkivsystem til dokumentation, ikke
et videndelingssystem.

— ”Det nytter ikke at sidde og lede rundt i det der system. Og sa er der
en akt med bilag, men dem kan man ikke se samtidig. Det er

uoverskueligt.” (A.2)

— ”"Der er det der, at nar jeg skal finde noget, andre har lavet, jeg ved jo
ikke, hvad de har kaldt det. Jeg vil gerne have, at de har skrevet et
nummer, det er min verden.” (A.1)

— "Det er hablgst at sgge pa sagsgruppe, for man kan ikke se
journalplanen, og jeg ved ikke, hvor den findes.” (A.5)

— ”Det er ophobet rigtig megen dokumentation, men det er hablgst for
mig at finde det. Nar jeg sp@rger hende, kan hun altid finde det.” (B.2)

— ”Det med at ga informationssggning “ud i det bla

20

, det gor jeg ikke. Og

hvis jeg forsgger, far jeg alt for meget eller ingenting.” (A.3)

Hvordan bruges
andre it-
veerktgjer til
deling af viden,
og hvilken viden
deles

A.1,A.2,A.3, Adog A.5:
Intranet, som medarbejdere ikke
selv kan opdatere.

Feaellesdrev, selv om det mangler
mulighed for sggning, og
strukturen er uoverskuelig.

”Kan man finde noget pa
feellesdrevet. Ja, hvis mani
forvejen ved, hvor det ligger.”
(A.3)

B.1,B.2 0g B.3:

Wiki bruges meget.
Feellesdrev primaert til faelles
dokumenter, der er i proces.
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Organisation A ‘ Organisation B

Hvilke gnsker har
interviewpersonen
til EDRMS

Ingen af de 8 Interviewpersonerne behgver ikke taenke sig meget om, fgr
de kommer med en raekke gnsker og ideer til EDRMS:

Visualisering af journalplan, sager og dokumenter, sa EDRMS
bliver mere intuitivt og overskueligt.

Global og stringent struktur, hvor en respondent foreslar en
struktur, der afspejler den organisatoriske struktur, sa “den
svarer til den verden, man leveri.”

En anden struktur, hvis formal ikke er produktionsstatistik (”alt
er struktureret til at taelle)”, men i stedet afspejling af relationer

mellem konkrete sager og mellem emner.
— Bevidsthed om, hvorvidt og hvordan systemet skal bruges til
sagsstyring og / eller vidensdeling.

— Stringent navngivning.

— Systemet bgr tvinge brugeren til at give ordentlige titler i stedet
for blot at acceptere mail-titel med SV: VS: osv.

— Bedre sggefaciliteter, for "det skal vaere muligt at finde dét
konkrete dokument ud af maske en million.”

— Et helt nyt system med enklere funktionalitet, og som ikke er
baseret pa en kerne, der er mindst 20 ar gammel.

— Mere som et socialt medie, fx tweet om, at nu har den og den

gjort sadan og sadan.

— Link fra intranet til EDRMS — i stedet for link fra intranet til

feellesdrev.

— Mulighed for log, fx aftaler fra mgder.

Hvilke gnsker har
interviewpersonen
til andre it-
veerktgjer

Al1-A.5:

Interaktivt intranet.

Wiki.

A.3 forteller om fejlslagne forsgg
pa at fa implementeret en wiki,
som alle i princippet synes ville
vaere en god ide: "Der er forskel
pa viden og fastlagte procedurer.
Noget vidensdeling kan blive
praecedens, og hvordan kan der
skelnes. Vi er meget optagede af
dokumentation, s@ mindre
vidensdeling. Wiki var ved at blive
som visdomsbog, hvor der skulle
sta, hvornar og af hvem noget var
godkendt, i stedet for at forteelle
andre, at vi har diskuteret det her
problem pa kontoret og fundet
felgende I@gsning.”

B.1-B.3:

Ingen gnsker.

B.1 forteeller, at skelnen mellem
viden og procedurer ikke er et
problem, fordi procedurerne skal
ses som fastholden af best practice,
der kan fraviges, og ikke som krav
fra ledelsen til, hvordan
arbejdsopgaverne skal udfgres.
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Summary

In my daily work | have observed, how EDRM-systems are used in my own organization and in
the numerous public organizations | am or have been in contact with. Documents which ought
to be archived are not archived in EDRMS, but are instead saved in the mailbox or on a shared
drive. The result of this is problems for the organization to evidence its activities and decisions.
Documents which are saved in EDRMS have often attached few and insignificant metadata (for
instance “Rw: Fw: Rw: Fw:”). The result of poor metadata is difficulty in retrieving documents.

These observations are confirmed by a handful of research projects, where one of the main
explanations is that it requires too much effort of an employee to archive and attach metadata
in EDRMS compared to his benefit.

My idea is to suggest development of an EDRMS which can be used as a tool for knowledge
sharing, too. Such a tool may make it more beneficial for employees to use the EDRMS, and
they may become aware of the importance of archiving and attaching proper metadata.

| have chosen the concept Communities of Practice (CoP) as the theoretical foundation as this
socio-cultural theory® has its focus on knowledge sharing. CoPs exist everywhere people are
engaged in doing something together to achieve a goal, and their collaborative work builds on
a shared understanding of what it is all about and knowledge through shared myths and
stories of what has happened earlier.

CoPs are extremely informal, and development and sharing of knowledge take place in a
continuous process of negotiation of meaning which is based on a duality of participation and
reification. By reification is meant that something (the knowledge) is “made into a thing”. It
may for instance be a document, a form, a video, but it may also be an oral story. No matter
what form the reification has, it is apt to continuous change through negotiation.

In organizations CoPs exist independent of the formal organization and often unknown by the
managers. However, there has been a good deal of research to find out how an organization
can exploit CoPs to strength knowledge sharing and development, and how to use the concept
of CoP in connection with the use of ICT tools, all without destroying the CoPs.

One of the main challenges is that CoPs are informal and often unknown by the managers, and
any attempt to incorporate them partly in the formal organization may make them visible and
undermine their strength in knowledge sharing. But if a CoP is to use ICT tools and become a
virtual CoP, it will be visible to the organization. In most organization it is impossible to
implement an ICT tool, and even more EDRMS, without permission, and it is difficult to hide
how it is used.

Another challenge is to transform the oral communication in CoPs and the continuous process
of negotiation and reification to the virtual world with a high degree of support of writing.

> Critics of CoP argue that it is not a theory in the scientific meaning of the word
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Most of the findings from the theory are supported by my findings in an empirical study in two
public organizations within the same field of work. | interviewed 5 employees from
organization A and 3 from organization B. The three from B and three of the employees from A
work with the same type of task, have excellent ICT skills and knowledge about the use of
EDRMS in a range of public organizations.

All 8 respondents agreed that EDRMS in both organizations is not usable for knowledge
sharing, only for evidence, and that is difficult to find information. In organization B a wiki is
used, too, and the three respondents in B talked a lot about this wiki, and they were all
satisfied with the possibility for knowledge sharing. In organization A they have no wiki and are
dissatisfied with the knowledge sharing.

But the question is whether a rather normal looking wiki can make such a difference? Although
| did not specifically ask for it, there seemed to be more focus on knowledge sharing and the
value of every employee’s knowledge in organization B than in A. In organization A one
respondent was satisfied with knowledge sharing and even partly with EDRMS, and the
respondent explained the satisfaction with the focus on this issue in the department. This
indicates to me that virtual knowledge sharing is also a question of management and culture,
and that a lot of research questions are waiting to be examined.

My proposal for an EDRMS is a system with three integrated ICT-tools with different functions.
The first tool is the EDRMS which is used for evidence. As information can only function as
evidence if it is related to a certain point in time, all knowledge in EDRMS is reified and cannot
be negotiated. The second tool is a wiki to keep track of practical knowledge about how to
carry out tasks. It has to be possible to distinguish between procedures from management and
advice from colleges.

The third tool is a Forum for negotiation and continuous reification, and it has to support the
virtual CoPs. There has to be a possibility for closed groups, knowledge may change all the
time, knowledge may concern issues of becoming and being a professional, and there has to
be information about members, which knowledge they have used recently, where they are at
the moment in the physical and the virtual world.

The three tools are kept together by metadata, especially descriptive, semantic in the form of
facets and metadata about use. To minimize the effort for archiving and attaching of
metadata, a high degree of automation is suggested with a possibility for manual approval to
secure quality. The tools are also integrated by the possibility to transfer or copy a document
from one tool to another, when it is wanted to use and negotiate knowledge in another
context.

| am confident that it is possible to develop such a system (no talk about expenses), but will it
work as a system for knowledge sharing and will it secure a better quality of evidence in
EDRMS? To answer these questions a prototype and a lot of case studies are needed.
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