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SAMMENDRAG

Oppgavens tema er daglig bruk av informasjonsteknologi i samarbeid. Det som studeres
er et gruppevare-system (Lotus Notes) 1 Norsk Hydro; et system som i hovedsak omfatter

e-post og informasjons- og diskusjonsdatabaser av forskjellige slag.

Metoden har en kvalitativ tilnerming, og for & innhente datamateriale er det foretatt 10
dybdeintervjuer med brukere av Lotus Notes i Norsk Hydro. Dette er en empirisk

narstudie av bruk.

En overveldende del av forskningen pa bruk av informasjonsteknologi har rettet
sokelyset mot hvordan implementering av teknologi pévirker omgivelsene. Innenfor
denne forskningen har det lenge blitt benyttet enten kognitive psykologiske modeller,
eller ogsd rasjonalistiske ekonomiske tilnerminger til & belyse og forklare disse

pavirkningene.

Utgangspunktet for dette studiet er en kritikk av slike kognitive, rasjonalistiske og
okonomiske modeller som tilnerming til bruk av informasjonsteknologi. Som en motvekt
soker denne studien & synliggjere hvordan bruk skjer innenfor en kompleks hverdag. Den
teoretiske tilnermingen hentes da ogsd fra hverdagslivs-studier, som bygger pa
fenomenologi, symbolsk interaksjonisme og pragmatisme. Dette studiet bygger
hovedsakelig pd arbeider innenfor denne tradisjonen, med bidragsytere som Anselm

Strauss, Susan Leigh Star og Lucy Suchman.

I oppgaven vises det hvordan bruk av Lotus Notes skjer i forhold til andre elementer 1
arbeid og samarbeidssituasjoner. Lotus Notes er ikke et verkey som bare brukes”, men
et verktoy som ogsd trekker inn, og relaterer, andre brukere og elementer i

samarbeidskontekstene.
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Materialet og analysen viser hvordan bruk av Lotus Notes bade genererer, og brukes i
forhold til, flere kontinuerlige spenninger i arbeidssituasjonen. Dette kan for eksempel
vaere spenninger mellom Lotus Notes som standard og de mangfoldige brukere og
situasjoner dette systemet introduseres for. En annen spenning oppstar mellom samtidig
samarbeid og det distribuerte samarbeidet som Lotus Notes representerer. Denne
oppgaven utforsker til sammen seks slike spenninger som bruk av Notes genererer og

anvendes i forhold til i arbeidsdagen.

Videre belyses det arbeid som brukere legger nedi & handtere disse spenningene. Dette er
“usynlig arbeid” som fordres for & opprettholde orden og kontinuitet 1 det daglige
samarbeidet. Diverse tilgjengelige ressurser trekkes inn for & hjelpe til og stette en slik

kontinuitet, og for & muliggjere det “egentlige” arbeidet.

Denne oppgaven beveger seg slik bakenfor det synlige, formelle og representerte
arbeidet, og fokuserer pa det usynlige, mangfoldige og kaotiske arbeidet som fordres i
forhold til bruk av Lotus Notes 1 hverdagen. Dette er arbeid som ikke kommer frem
gjennom mer rasjonalistiske og ekonomiske modeller som i stor grad har blitt benyttet

ved tidligere forskning pa informasjonsteknologi.
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KAPITTEL 1: INTRODUKSJON

1.1 MOTIVASJON OG BAKGRUNN: TEKNOLOGIENS INNTOG I
ARBEID OG HVERDAGSLIV

Vi snakker 1 dag om datateknologi som er allestedsnarvarende, og som kommer tettere
pa oss mennesker. Enkelte snakker om en digital “revolusjon”, og vi far papekt at det er
viktig a4 "henge med 1 utviklingen”. Den offentlige debatt om IT og dens betydning for
individ og samfunn genereres stort sett mellom to ytterpunkter: teknologioptimisme og
teknologipessimisme. Historiene skifter mellom hvordan ny teknologi vil gjere alles
hverdag mye enklere og mer effektiv, og historier om kontroll, overvakning,
overfladiggjering og utarming av de sosiale fellesskap er tilbakevendende temaer. Det
kan virke som om vér hverdagsfremtid er tett knyttet til teknologien, selv om det er lite

konsensus om hva dette innebarer.

En slik interesse for hva disse teknologiene innebarer, motiverer ogsd dette studiet. Min
egen hverdag er tett knyttet til teknologi, jeg benytter daglig teknologi uten & tenke over
det. Jeg telefonerer for & fa tak i1 en person, lytter til radioen for & finne et program med
musikk eller kjorer bil for & komme meg hjem. Mens jeg daglig har et ureflektert forhold
til slik teknologi, finnes det ogsa teknologier som “kommer og gér” nér det gjelder hvor
problematisk forhold jeg har til dem. Et eksempel er bruken av datamaskiner. Daglig
benytter jeg datamaskiner til & skrive, sende e-post eller finne informasjon pa Internett,
og datamaskiner har slik blitt en uunnverlig del av min hverdag. Dette er kanskje ogsa
noe av grunnen til at jeg har en tendens til & irritere meg over programmer som ikke
virker slik de er “ment a virke”. Jeg mé “’ta imot” de problemer jeg og datamaskinen lager
for hverandre. Samtidig som dette irriterer, vil det ogsa alltid fascinere meg, uten at jeg
egentlig vet hva det er jeg fascineres av. Denne oppgaven er motivert nettopp ut fra en
slik fascinasjon og et enske om mulige forklaringer pd et fenomen jeg daglig har med &

gjore.



Bakgrunnen for studiet av Lotus Notes 1 Norsk Hydro, var at jeg tok kontakt med
forsteamanuensis Ole Hanseth, leder for systemarbeidsgruppa ved Institutt for
informatikk ved UiO. Han arbeidet pa den tiden pd et storre prosjekt hvor de studerte
kunnskapssystemer i store, globale organisasjoner, og hvor han mente det kunne vere
interessant a knytte til seg en sosiologisk studie av bruken av gruppevare i samarbeid pa
tvers av sprak og kulturer.' Det store prosjektet hadde imidlertid pagétt lenge og var pa
vei til & avsluttes, og derfor ble vi enige om a lage et mindre og uavhengig prosjekt pa
siden av det store om kunnskapssystemer i globale organisasjoner. Hanseth opprettet
deretter kontakt med en person i Norsk Hydro for & skaffe tilgang og f4 mobilisert
informanter. Denne kontaktpersonen jobbet med to avdelinger i Norge og Nederland som
begge benyttet Lotus Notes. Da det etter hvert viste seg at de innenfor dette samarbeidet
hadde veldig begrenset tid pad grunn av avsluttende prosjekter, matte jeg finne andre
informanter. Selv om fokuset pa bruk av gruppevare i samarbeid pé tvers av sprak og
kulturer dermed ble noe forskjevet, holdt jeg likevel fast ved Lotus Notes og Norsk
Hydro som case. Jeg ringte til replikeringsansvarlig i Hydro Data 1 Porsgrunn, og
gjennom han fikk jeg opprettet kontakt med en person i Hydro Data som hjalp meg a fa

tak 1 informanter.

1.2 PROBLEMFELT, FORSKNINGSFELT oG ULIKE
TRADISJONER: OPPGAVENS PLASSERING

Innenfor akademiske miljoer finnes det forskjellige tradisjoner som driver forskning pa
datamaskiner og arbeid: vi har den samfunnsvitenskapelige arbeidsforskningstradisjonen,
vi har feltet for studier av teknologi og samfunn, organisasjons- og ledelses- (eller
management-) studier, den gkonomiske innovasjonsforskningen, psykologisk forskning
pa grensesnittene mellom mennesker og maskiner, for ikke & glemme informatikkfagets
studier av brukere og av deltagelse i design. En narmere kikk p4 mange av disse studiene
viser likevel 1 hovedsak et bilde av datamaskiner som gir hint om en arbeidsfremtid

determinert av teknologiske utviklinger. Et problem med disse studiene er at de, 1 forsek



pa & generalisere, mister mange detaljer om hvordan datamaskiner faktisk blir brukt ut av
syne. I ekonomiske studier, for eksempel, beveger man seg pad et veldig hoyt
abstraksjonsniva: for & produsere tall som kan generalisere om og beskrive tendenser og
utviklinger pa regionalt, nasjonalt og endatil globalt nivd, md man svert langt bort fra
den konkrete og mer komplekse hverdagen som implementering og bruk av
informasjonsteknologiske kunnskapssystemer finner sted i. Et annet problem er
modellene av sosial handling og samhandling, og av teknologi, som mange av disse
studiene benytter seg av: de er ofte ensidig kognitive og rasjonalistiske, de ser
menneskene som instrumentelle, intensjonelle og rasjonelle akterer, arbeid blir ofte
forstdtt som like rasjonelle og linezre prosesser, og teknologi blir sett p4 som neytrale
verktay som bare ganske enkelt blir brukt — hvor bade verkteyene og bruken blir tatt for

gitt — og som mer eller mindre automatisk skaper effektiviseringsgevinster for akterene.

Som en kritikk av disse dominerende fortellingene om teknologiens ”inntog” i arbeid og
hverdag, og som forsek péd a fortelle andre historier, skape geher for alternative mulige
forklaringer, har det blitt arbeidet fram ulike tradisjoner. Det er i dette feltet av “kritiske
motstudier” av innfering og bruk av teknologi i arbeid at denne undersgkelsen og
oppgaven plasserer seg. Utgangspunktet er et gnske om & fortelle andre historier om bruk
av informasjonsteknologi enn de som konstitueres og fortelles gjennom de rasjonalistiske

og ekonomiske modellene av arbeid og teknologi.

Jeg vil presentere en empirisk nerstudie hvor jeg utforsker og beskriver hvordan
datamaskiner brukes i konkrete arbeidssituasjoner. For dette formal har jeg gatt tett inn
pa ett dataprogram, Lotus Notes. P4 denne méten onsker jeg & komme sé tett opp pa
teknologi og praksis, samarbeid gjennom og rundt datamaskiner, som mulig. Det har ogsa
vert viktig for meg & gripe brukernes perspektiver pa hvilke problemer og muligheter

Notes skaper.

Den teoretiske og metodiske tiln@rmingen til dette nerstudiet av teknologi i bruk, henter
jeg fra en tradisjon innenfor hverdagslivsforskning. Denne tradisjonen fokuserer pa

hverdagslivets aktiviteter, og kan ogsd anvendes for & underseke hvordan teknologi



brukes i daglig arbeid. Hverdagslivsforsking har sitt utspring i symbolsk interaksjonisme
og fenomenologi. Symbolsk interaksjonisme forbindes ofte med “Chicagoskolen” i
sosiologi, og benevnes ogsd som amerikansk pragmatisme. Innenfor denne retningen er
viktige navn blant andre George Herbert Mead (1934) og Erving Goffman (1959).
Innenfor fenomenologisk tradisjon er viktige navn Alfred Schutz (1959/74), Harold
Garfinkel (1967), Peter Berger og Thomas Luckmann (1967).

Denne forskningstradisjonen forstir hverdagslivet som en helhet, en “ekologi” med
betydninger og mening, som kontinuerlig skapes, opprettholdes og endres gjennom
praksis. Den er akter- og handlingsorientert, og praksis og arbeid 1 vid betydning str
sentralt. Anselm Strauss, en av de betydningsfulle (men noe yngre) forfedrene innenfor
tradisjonen, ga studentene sine det rddet at de skulle se etter arbeid der hvor de minst
forventet & finne det (i Star, 1997). De burde se etter ting som andre forskere har betraktet
som uviktig eller hadde glemt, de trivielle” aktivitetene og tingene bakenfor den
formelle og offentlige scenen — det som utelates nér de offisielle historiene skrives. Dette
er arbeid som er trivielt, hverdagslig og tatt for gitt — men som ikke desto mindre er
nedvendig for reproduksjonen av hverdagslivets praksiser og betydninger. Det viktige
her blir & se hvordan akterer skaper orden og sammenheng 1 og gjennom hverdagslige
aktiviteter (Moser, 1997, Maines, 1991). En annen av forfedrene som rettet blikket mot
hvordan akterer skaper orden og sammenheng i en hverdagslig kontekst, var Harold
Garfinkel (1967). Han regnes som opphavsmannen til den etnometodologiske retningen,
som ogsa har vart inspirasjonskilde til mange forskere innen feltet for studier av

teknologi og vitenskap.”

Feltet for studier av teknologi og vitenskap, eller ogsa STS (som stir for “Science,
Technology and Society” eller ”Science and Technology Studies”),’ er kanskje det
forskningsfeltet hvor man mest eksplisitt har tatt et oppgjer med den teknologiske
determinismen som kan finnes i1 forskning som omhandler teknologiens inntog i vére
livsverdener. Her har man stilt opp et program for empiriske case-studier og tykke
beskrivelser av hvordan teknologier blir sosialt formet, eller ogsa konstruert, i spesifikke

og lokale kontekster. Vitenskap og teknologi blir ikke her betraktet som adskilt fra



samfunnet, eller kulturen, eller som en privilegert rasjonalitets- eller kunnskapsform.
Isteden fokuserer man pé akterer og praksiser, og studerer vitenskap og teknologi som
lokale, spesifikke og foranderlige praksiser som alltid er relatert til historiske, sosiale og
kulturelle kontekster (Asdal et al, 2001, Jasanoff et al 1995, MacKenzie og Wajcman,
1985, Bijker et al, 1987).

En tredje kritisk tradisjon innenfor studier av teknologi pa arbeidsplasser er den som
noen ganger kalles industrisosiologi; noen ganger arbeidsprosess-studier; og som 1
nordiske sammenhenger ofte er institusjonalisert som arbeidslivsforskning.
Utgangspunktet her er ikke en spesiell teknologi, spesielle innovasjoner eller systemer,
men arbeidsplassen som sosial arena. Arbeidsplassen blir sett pad som en viktig arena for
a forstd hvordan teknologiske endringer er knyttet til sosiale prosesser, som ogsa er
preget av interesser, motsetninger og konflikter. Her studerer man hvordan slike
interesser, motsetninger og konflikter blir juridisk regulert og politisk forhandlet. Man ser
ogsa pd hvordan akterer som for eksempel fagforeninger og ulike yrkesgrupper deltar og
forhandler om — eller ogsd ikke — de endringer i arbeidsoppgaver, arbeidsforhold,
kompetanse, ansettelser og rasjonaliseringer som nye teknologiske systemer pa
arbeidsplasser kan innebare. Industrisosiologien blir i sterkere grad enn STS betraktet
som en gren innenfor sosiologien, og i Norge vokste da ogsd STS-feltet fram med
utgangspunkt 1 nettopp den allerede etablerte forskningen pa arbeidsplasser og
industrihistorie. Siden har ogsd denne forskningen gatt videre for & studere innfering av

teknologi ikke bare i arbeidslivet, men ogsé i hjemmet og i hverdagslivet mer generelt.*

Et fjerde fagomrade som ogsd forsker pa bruk av teknologi i arbeid, er knyttet mer
spesielt til datasystemer utviklet for & stotte samarbeid. Dette fagomridet kalles CSCW —
som star for “Computer Supported Cooperative Work” — og har sitt utspring i
amerikanske informatikkmiljeer. Termen ble forst brukt i 1984 av Paul Cashman og Irene
Greif, for & konstituere og avgrense ”...an identifiable research field focused on the role
of the computer in group work™ (Greif:1988:5). Det finnes derfor ingen klar og enhetlig
definisjon av begrepet, men fokus for forskningen er pa utvikling og bruk av datastettet

samarbeid. Dette feltet vokste frem pa starten av 90-tallet i forsek pa & gripe de



utfordringer som fremkom av at akterer samarbeidet opp mot benyttelse av det samme
systemet. Dette til forskjell fra tidligere forskning der det dominerende fokus var pé en-
brukersystemer. Fokus p& kun menneske/maskin-grensesnittet ble for snevert.
Utfordringen ble a betrakte interaksjon mellom flere akterer med forskjellige preferanser,
kompetanser, posisjoner, og s& videre. Slik sett har denne forskningen kommet mye
nermere det som tidligere ble kalt systemarbeid, hvor man utviklet og forsket pa store
informasjonssystemer i organisasjoner. CSCW er et tverrfaglig felt med innslag av
pyskologer, antropologer og sosiologer, men det er fremdeles dominert av ingenierer og
informatikere. CSCW-miljoet er ogsd et miljo der praktikere og forskere jobber tett

sammen.

Det er mange koblinger mellom disse forskningsfeltene — for eksempel mellom STS og
den hverdagslivs-tradisjonen jeg har tatt utgangspunkt i. Disse forbindelsene er ikke
minst materialisert og personifisert i arbeidene til de forskerne jeg har latt meg inspirere
mest av, nemlig Susan Leigh Star og Lucy Suchman. Begge trekker pa, snakker til og
interfererer 1 hver av disse tradisjonene, og har ogsa til sammen gjort en betydelig innsats

for & formidle mellom europeiske og amerikanske kritiske tradisjoner.

Susan Leigh Star er sosiolog, og som sagt bdde trekker hun pé og forbinder alle disse
tradisjonene. Hennes utgangspunkt er, som elev av Anselm Strauss, etnometodologi og
”gkologisk” tankegang. Men hun har ogsa en historie i radikal og sosialistisk feminisme,
som preger alle hennes arbeider. De senere arene har hun arbeidet seg mer og mer inn i
studier av vitenskap, teknologi, og informasjonsteknologiske systemer. I en ofte sitert
artikkel, ”Power, Technology and the Phenomenology of Standards: On Being Allergic to
Onions” (1991a), skriver hun at det er et essay om makt. Hun bruker sin historie i
feminisme og kritiske studier av arbeid til & konstituere en diskusjon med STS-feltet om
makt, og om hva slags virkeligheter de konstruktivistiske studiene av teknologi er med pa
a bygge og reprodusere. Hun leverer en kritikk av konstruktivistiske historier om
teknologi som tar utgangspunkt i en mektig akter, og hvordan denne akteren handler og
pavirker omgivelsene. Slike historier folger aktorene, men bare de akterene med makt til

a fi sin vilje gjennom. Samtidig som disse historiene eller studiene beskriver de mektige



akterene, bygger disse studiene ogsa oppunder deres makt, mener Star. Som et alternativ
til slike bekreftende og “ovenfra- og ned-historier” lanserer hun feminisme og
interaksjonisme som viser at og hvordan historier kan vere annerledes i studier av
teknologi og vitenskap (Asdal, Brenna, Moser, 2001:33). Poenget, sier hun, méa vere a
fokusere annerledes enn gjennom 4 fortelle de mektige aktorers historier, og heller sporre
hvem som tjener, og hvem som taper, pd bruk av teknologi. Hvilke stemmer far komme
til orde og bli hert, og hvilke interesser far gjennomslag? Et viktig poeng er a studere
nettverkene nedenfra, fra synspunktet til de som bare innrulleres og ikke har noen egen

stemme, men som ikke desto mindre barer nettverkene og de store akterene oppe.

I mitt prosjekt hjelper hennes tilnermingsmater meg til a se etter sider ved bruk av
informasjonsteknologi som de rasjonalistiske og ekonomiske modellene for eksempel
ikke griper om, til & lytte til og bringe fram brukernes egne stemmer, og til 4 prove a
skape alternative fortellinger til de som bare folger sterke akterer og dominerende

teknologier som blir tatt for gitt — som blir “black-boxet”.

En annen teoretiker innenfor STS som ogsa kritiserer fortellingene om de store akterer, er
Lucy Suchman. Hun representerer ogsé et matepunkt mellom symbolsk interaksjonisme,
STS og CSCW. Hun har i likhet med Susan Leigh Star ogsd gjennomfort
etnometodologiske studer av informasjonsteknologi i bruk. Hennes bok Plans and
situated actions: The problem in human/machine communication (1987) er en bok som er
hyppig brukt og sitert, og som har gitt retning til bade studier, design og systemutvikling
innenfor CSCW. Boken representerer ogsé en kritikk av de dominerende kognitive og
psykologiske tilneerminger som lenge har blitt benyttet til & forsta interaksjonen mellom
teknologi og mennesker. De kognitive modellene, eller planene, som teknologien er
designet pd bakgrunn av, verken determinerer eller representerer de menneskelige
handlingene i sine fulle detaljer, argumenterer hun. Hennes péstand og utfordring er at
design som ikke tar hensyn til alt det artikulasjonsarbeidet som ikke kan formaliseres og
ikke blir representert i rasjonalistiske modeller av arbeid, ikke vil kunne lage gode

systemer som virkelig stotter arbeid og samarbeid for sine brukere.



Béde Susan Leigh Star og Lucy Suchman representerer metepunkter mellom amerikansk
pragmatisme, kritiske arbeidslivsstudier, STS og CSCW. Det er ogsé det feltet som denne
oppgaven plasserer seg innenfor. Utgangspunktet for dette studiet er den kritikken av
rasjonalistiske og ekonomiske modeller som Leigh Star og Suchman artikulerer. Deres
arbeider har gitt inspirasjon, fokus og retning til mitt studie. Jeg ensker & bringe fram
stemmer og historier som de rasjonalistiske og ekonomiske modellene ikke far tak i. Jeg
onsker 4 studere de ting som har blitt glemt eller utelatt innenfor denne type forskning, og
beskrive og analysere de neglisjerte sidene ved bruk som brukere opplever som

betydningsfulle i sitt hverdagslige virke og samarbeid.

1.3 GRUPPEVARE

Den teknologi som studeres her er kalt gruppevare. 1 motsetning til de fleste datamaskin-
applikasjoner som er designet for & stette individuelt arbeid, er et gruppevare-system
designet for a hjelpe mennesker, og grupper av mennesker, & samarbeide pé tvers av tid
og sted. Dette inneberer for eksempel at en arbeidsgruppe ikke trenger a sitte samlet
ansikt til ansikt eller bruke telefon for & samarbeide. Kommunikasjon og spredning av
informasjon gjores skriftlig over elektroniske nettverk. Det finnes ingen enhetlig
definisjon av gruppevare, og felles for alle er at det er vanskelig & gripe hva det egentlig
er. En definisjon av gruppevare som jeg har sett igjen flere ganger er: “applications that
enhance communication, collaboration, and coordination among groups of people.”

(www.notes.net)

1.4 LOTUS NOTES

Studien som presenteres her er en detaljert empirisk undersekelse av et slikt gruppevare-
system 1 bruk. Lotus Notes er et produkt fra Lotus Corporation som eies av IBM. Lotus
Notes har solgt over 60 millioner lisenser pd verdensbasis, hvorav det 1 folge Lotus

Norge er ca. 418.000 brukere i Norge. Notes brukes i Norge av bedrifter som



eksempelvis Dagbladet, Kredittkassen, Statoil og Norsk Hydro. Det er det mest brukte
gruppevare-systemet i verden, og er ogsa det gruppevare-systemet det har blitt gjort mest

forskning pa (se for eksempel Orlikowski, 1996 og Korpela, 1994).

Lotus Corporation presenterer selv produktet sitt pA denne maten:

”What will Lotus Notes do for your business? In a nutshell, communication. Your
people can communicate with colleagues, collaborate in teams and co-ordinate
strategic business processes wherever they are. They can work together, work
faster, (...) coming up with new ideas, improving the service you offer.” (Discover

Lotus Notes, brosjyre fra LN seminar (Alvaro de Miranda).)

Slik skriver de seg inn i og gjentar historiene om hvordan nye informasjons- og
kommunikasjonsteknologier automatisk effektiviserer samarbeid, gir tidsbesparelser og

ikke minst ekonomiske gevinster for brukerne som kommersielle akterer.

I mer edruelige — og til mitt formal nyttige — former sies det et annet sted at Notes er et
gruppevare-system som gjor det mulig & “’stotte eller automatisere arbeidsprosesser som
hjelp til & lage, samle, oppbevare, dele og styre informasjon.” (LN 10 minute guide,

1998:2.) Det er et skriftlig medium, og applikasjonene bestar av databaser og e-post.

Notes' design kan altsé beskrives som basert pa en deling av Notesdatabaser som ligger
tilgjengelig gjennom bruk av datamaskinene. Disse databasene er designet for a
oppbevare informasjon pd en fleksibel mate, tilsatt en viss struktur. Gjennom en slik
deling av databaser kan brukere distribuere og dele informasjon. Det kan vare rene
informasjonsdatabaser, dokumentasjonsdatabaser eller ogsa diskusjonsdatabaser.
Databaser kan vare organisert for forskjellige funksjoner som prosjekter, diskusjon,
oppslagstavler, kunde-oppsporing, innkjepsstyring, spredning av kunngjeringer fra

firmaet, og sa videre.



Notes er slik en applikasjon som gir brukere tilgang til felles informasjon i nettverk. Man
bruker Notes til & knytte seg til Notes-serveren, som muliggjer arbeid mot felles
databaser. Notes-serveren tjener andre servere med blant annet lagring og replikering.
Replikering betyr kopiering, og er en funksjon som oppdaterer de andre databaser med
den informasjon som er lagt inn i en database. Replikering oppdaterer databaser som
ligger distribuert pa flere servere. P4 denne méten kan brukere som sitter distribuert alltid

dele samme informasjon.

Lotus Notes er altsd bdde programmer og applikasjoner, men viktigere enda er at Notes er
en infrastruktur. Sagt pad en annen mate er Notes en plattform for & utvikle forskjellige
typer av applikasjoner, eksempelvis forskjellige databaser, som man kan bruke
forskjellige programmer pa (Korpela, 1994). Slik er Lotus Notes et veldig apent og
fleksibelt gruppevare-system, som narmest mé skreddersys” eller tilpasses den enkelte
bruker-organisasjon. Det er ikke lett & si hva Lotus Notes er uten & se pa den enkelte
organisasjon det brukes i. Derfor skal jeg si noen ord om den organisasjonen jeg studerte

bruken av denne teknologien i.

1.5 LOTUS NOTES I NORSK HYDRO

Norsk Hydro ble grunnlagt i 1905. Det er en verdensomspennende organisasjon som
bedriver virksomhet innen gjodselproduksjon, lett-metall, olje og gass. Norsk Hydro har
40.000 ansatte, hvorav ca. 24.000 daglig benytter Lotus Notes i samarbeid. I folge mine
informanter i Norsk Hydro, utgjer 24.000 brukere i Hydro nesten full dekningsgrad — for

de brukere som kan benytte Notes i samarbeid.

I Norsk Hydro praktiseres en relativt hoy grad av uavhengighet pa vegne av divisjoner —
ogsd hva gjelder strategier og lesninger for bruk av informasjons- og
kommunikasjonsteknologi. Tiln@rmingen er “bottom-up” 1 den forstand at avgjerelser

distribueres ut til divisjonene. Pa siden av dette eksisterer imidlertid Hydro Data som er
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en felles IT-avdeling for Hydro, og som blant annet har en stettefunksjon i forhold til

implementering og bruk av Lotus Notes i divisjonene.

Noe av problematikken i forhold til denne relative autonomien, har vaert knyttet til 4 fa en
felles teknologisk platform for divisjonene — blant annet med det siktemdl & unnga
dobbeltarbeid pa tvers av divisjoner, og & kunne dele kompetanse innenfor
systemutvikling. Dette gjelder imidlertid mest teknisk plattform og retningslinjer. Nar det
gjelder den praktiske bruken av Notes, pa applikasjonsniva, finnes det fa retningslinjer 1

Hydro. Dette skal jeg komme tilbake til senere i oppgaven.

I dag er det opprettet rundt regnet 3000 Notesdatabaser i Norsk Hydro, fordelt over 1500
templates. Samtidig skal vi vare klar over at det ogsda 1 Hydro finnes andre typer
applikasjoner og databaser (tekstbehandling, Internett, SAP) som ved bruk kan utgjere et

supplement til eller en overlapping i1 forhold til Notes.

1.6 HYORFOR STUDERE LOTUS NOTES?

Hvorfor ber sd sosiologer befatte seg med en slik teknologi, et slikt gruppevare-system,

som Lotus Notes? Hva er det som gjor dette sosiologisk relevant og interessant?

For det forste handler dette studiet om & gi detaljerte og konkrete beskrivelser av arbeid,
samarbeid og dets medieringer. Og arbeidsplassen er som allerede nevnt et etablert
sosiologisk studieobjekt. Jeg skal gé& konkret inn pa detaljer i samspill mellom teknologi

og arbeid 1 en stor, multinasjonal organisasjon.

For det andre er det, nd nar teknologien blir mer og mer allestedsnaerverende, en
utfordring & gripe hvordan teknologier finner sin plass i vére praksisfellesskap. A forsta
bruk av teknologi er 1 dag en viktig og helt nedvendig del av forstdelsen av arbeid. Dette
er ogsd et sterkt argument og en utfordring de som arbeider innenfor STS-feltet retter til

sosiologien: man kan ikke forstd samfunnet uten ogsd & forsta faktaene, tingene og
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teknologiene som inngér i de sosiale fellesskapene og praksisene, og som bade muliggjor
og er med pad & konstituere og bygge det sosiale. Det finnes ikke noe “rent sosialt”, pa
samme mate som det ikke finnes “ren teknologi”. De verken finnes eller kan studeres

adskilt (Latour, 1987, Callon, 2001).

Det en detaljert og dyptgéende “naerstudie” av Lotus Notes kan hjelpe oss & forstd, er
dermed nettopp hva samarbeid — mediert av teknologi — faktisk innebarer. Den kan
hjelpe oss & forstd samarbeid mellom akterer, 1 grupper, og pd denne maten belyse en

liten del av et samfunns prosesser.

Som jeg har vert inne pd, preges mye av forskning og utvikling innenfor
informasjonsteknologi av informatikere, ingenierer, psykologer, eokonomer og
management-filosofer. A trekke sosiale, samfunssmessige og hverdagslivs-studier inn i
denne forskningen for & se hvordan informasjonsteknologi faktisk virker og blir brukt, er
avgjoerende for en mer mundan og edruelig forstdelse av hva informasjonsteknologi betyr
for individet, sosiale fellesskap og det storre samfunnet vi lever 1. Informasjonsteknologi

er ikke bare et teknisk interessefelt, men ber ogsa veare et sosiologisk.

1.7 PROBLEMSTILLINGER

Som nevnt er utgangspunktet for denne studien — som for arbeidene til Susan Leigh Star
og Lucy Suchman — en kritikk av kognitive, rasjonalistiske og ekonomiske tilnerminger
til bruk av informasjonsteknologi, og et enske om & fortelle andre historier med bakgrunn
1 hverdagslivs-forskning og amerikansk pragmatisme. Fokus er pa hvordan teknologi
relaterer seg til andre elementer i sin kontekst. ”In brief, the research in this tradition
seeks to ground activities previously seen as individual, mental, and nonsocial as

situated, collective, and historically specific.” (Bowker og Star, 1999:288.)

Ethvert verktoy er basert pa en underliggende forestilling om den aktivitet som det er

designet for & stette. Man kan si det slik at for et verktoy, eller en maskin, er mélet at ved
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et gitt “input” produseres handling som er betydningsfull og tilpasset situasjonen. En
mate a studere teknologi pa kan da vere & teste grensene for denne underliggende
forestillingen. Det har Lucy Suchman gjort i sine arbeider. Hun fant at design av
informasjonsteknologi ofte er basert pd en for snever og rasjonalistisk modell av
menneskelige kognitive prosesser. Hennes utfordring er at hvis vi ensker a forstd bruk,
ma vi betrakte de konkrete situerte handlingene. Situerte handlinger er handlinger som
skjer 1 konteksten av spesifikke, konkrete omstendigheter. Vi ma se pa hvordan brukere
benytter de ressurser som er tilgjengelige i en konkret situasjon for & konstruere deres

handlings utviklende mening og forstéelse (Suchman, 1991).

P& lignende vis har Susan Leigh Star i sitt arbeid om informasjonsteknologiske
infrastrukturer papekt at det i globale organisasjoner vil vere en permanent spenning
mellom den modellen, den representasjonen, eller standarden, som slike informasjons- og
kommunikasjonsteknologiske systemer er bygget pa, og det lokale, situerte og konkrete
arbeidet. A representere og formalisere informasjon pa tvers av kontekster og lokaliteter
er ingen enkel oppgave, den skaper nedvendigvis spenninger. I en bok om nettopp

klassifisering og representasjon, sier Star og Bowker ogsé:

It is this tension itself which is underexplored and undertheorized. It is not just a
set of interesting metaphysical observations. It can also become a pragmatic unit of

analysis.” (Bowker og Star, 1999:291.)

Det er dette jeg har tatt meg til hjertet og gjort til min problemstilling. Lotus Notes
muliggjor en replikering og sending av informasjon fra et sted til et annet. Dette
innebzrer koding og dekoding av informasjon som legges i databasen. Notes er en
standard; en representasjon, som regulerer og strukturerer bevegelse av informasjon og
kommunikasjon ikke bare pa tvers av tid, men ogsa pa tvers av landegrenser, verdier,
sprak og praksiser. Den spenning som genereres mellom denne standarden og det
konkrete, situerte og lokale samarbeidet er det jeg vil studere i denne undersgkelsen.

Hovedspersmalet blir hvordan en slik spenning kommer til uttrykk og hindteres 1 praksis.
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Det materialet mitt viser, er at Notes, pd bakgrunn av at det benyttes i kontekster med
mangfold av elementer, genererer spenninger mot flere elementer i det daglige
samarbeidet. En hovedutfordring blir derfor & analysere og skille ut det sett av spenninger
som oppstar mellom Notes og det lokale, konkrete og situerte samarbeidet. Den forste

problemstillingen blir som folger:

Hyvilke spenninger genererer bruk av Lotus Notes i daglig, konkret samarbeid?

Disse spenningene fordrer arbeid fra brukernes side for & hindtere dem. Lokale
omstendigheter rundt brukeres aktiviteter er ikke tilpasset standarden eller de handlinger
som er foreskrevet i denne standarden. Dette er den spesifisitet som (nedvendigvis?) er
utelatt av den formelle modellen og designet. Arbeidssituasjonen kan bare vere
ufullstendig forstdtt og representert her. Dette skaper problemer som brukerne ma
handtere og/eller lose pa et eller annet hvis. Hvordan gjer de det? Hvordan greier de &
opprettholde en kontinuitet i det daglige samarbeidet? Den andre problemstillingen blir

som folger:

Hvordan handterer brukere av Lotus Notes disse spenningene i daglig, konkret
samarbeid?

Og videre blir den tredje problemstillingen:

Hva slags arbeid blir usynliggjort ved bruk av Lotus Notes?

1.8 OPPGAVENS VIDERE OPPBYGNING

I neste kapittel vil jeg gi en beskrivelse av den metode og fremgangsmate jeg har benyttet
for & gjennomfore denne undersokelsen. Kapittelet belyser mitt empiriske

forskningsarbeide gjennom innsamling og bearbeiding av datamaterialet. I kapittel 3
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presenterer jeg hovedtrekkene i den teoretiske tilneermingen og de mest sentrale
begrepene jeg benytter for a analysere det empiriske datamaterialet. I analyse-kapitlene 4,
5 og 6 beskriver og fortolker jeg bruk av Lotus Notes i Norsk Hydro. Kapitlene viser
hvordan Notes danner spenninger i bruk, og hvordan disse spenningene héndteres av

brukerne.

Kapittel 4 viser hvordan Notes virker som et strukturerende og formaliserende verktey i
daglig samarbeid. Kapittelet er delt i tre. Forst gir jeg en naermere beskrivelse av Lotus
Notes og skriptet til denne gruppevare-teknologien. I neste del viser jeg hvordan bruk av
Notes, som et standardisert verktoy, danner spenninger 1 forhold til mangfoldige brukere
og situasjoner. I tredje del rettes sgkelyset pa hvordan bruk av Notes, som et formelt

verktoy, genererer spenninger 1 forhold til uformelt samarbeid.

Kapittel 5 beskriver og analyserer de prosesser som finner sted nar Notes brukes i og
mellom forskjellige praksisfellesskap. Dette kapittelet er tredelt. Forste del viser hvordan
bruk av Notes skaper spenninger mellom medlemskap i fellesskapet og mislykket bruk av
Notes. Andre del ser pd spenninger som oppstér i forhold til kommunikasjon og kontakt
mellom akterer innenfor og utenfor Notes. Siste del undersgker spenninger som fremtrer

mellom distribuert og samtidig samarbeid, innenfor og utenfor Notes.

Kapittel 6 retter sekelyset mot den spenningen som oppstir mellom det arbeidet som kan
representeres og blir synlig i Notes, og det som faller utenfor og blir usynlig. Alt det
arbeidet som forutsettes for at Notes skal fungere etter intensjonen, som kreves for at det
“egentlige” arbeidet kan finne sted, eller som ma til for & {4 ting pa rett kjol igjen, for & fa
ting til & g8 pd skinner, det blir usynliggjort — det vises ikke i de endelige
representasjonene av arbeidet. Det genererer en spenning mellom synlig, offentlig og
presentert samarbeid i Notes og det rotete, mangfoldige og usynlige samarbeid det skal

representere.

I kapittel 7 samler jeg tradene i oppgaven og ser i hvilken grad min metodiske og

teoretiske tilnaerming har kunnet gripe om og forklare mitt empiriske materiale.
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KAPITTEL 2: METODE

I dette kapittelet skal jeg gjore rede for den metodiske tilnerming og gjennomfering av

denne undersokelsen. Jeg vil ogsa komme inn pé problemer knyttet til min metodikk.

2.1 VALG AV METODISK TILNARMING

Mitt prosjekt er & undersgke og belyse bruk av Lotus Notes i en stor, multinasjonal
organisasjon — med utgangspunkt i en hverdagslivsforsknings-tradisjon. Gitt mine
problemstillinger, er mélet a se hvordan samarbeid gjennom og rundt Lotus Notes bade
genererer og hindterer spenninger. For dette formal har jeg benyttet meg av en kvalitativ

tilneerming, med et case-studie hvor jeg har basert meg pa intervjuer.

2.1.1 Kvalitativ forskning og case-studier

Gjennom en kvalitativ tilneerming har jeg mulighet til 8 komme tett opp til bruk av Notes,
og kunne gripe brukeres lokale og unike mater & anvende Notes i spesifikke situasjoner.
Der hvor kvantitative undersekelser 1 storre grad sikter mot 4 generalisere, det vil si & si
noe om en stor befolkning gjennom et lite utvalg, kan en kvalitativ tilneerming tvert imot
sikte mot & spesifisere. Der hvor madlet er generalisering, m& man nedvendigvis
abstrahere fra det konkrete og spesifikke. Der hvor mélet er spesifisering, fokuserer man
pa det lokale og unike, og/eller pa mangfold og forskjeller. En slik spesifisering sikter
mot a gripe for eksempel informantens uttalelser i forhold til spesifikke posisjoner og
situasjoner uttalelsene er relatert til. Styrken ved dette er at man i langt mindre grad enn

kvantitative undersegkelser lgsriver mening fra praksis.

For a fa tak i informasjon som gér i dybden og beskriver detaljer i kontekst, vil et case-
studie vere et fint utgangspunkt. Et case-studie gir meg mulighet for konkret, praktisk og
kontekstavhengig kunnskap (Flyvbjerg, 1994:142). Pa denne maten er et case-studie en

motsetning til mer kvantitative metoder: case-studiets kontekstavhengighet gjor at
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informasjonen ikke har samme grad av overferingsverdi eller generaliseringsgrunnlag.
Men poenget ved case-studiet er heller ikke at materialet skal kunne si noe generelt om

forholdene, men fa tak i mer og ’dypere” informasjon rundt fenomenene som studeres.

Satt inn i helheten av det informantene fortalte om seg selv, gir denne metoden et mer
nyansert og presist bilde av hvordan Notes brukes og hva det betyr for brukerne enn det

kvantitative teknikker ville ha gjort.

2.1.2 Kvalitative intervjuer

For & komme ’tett pad” brukere, bruk av Notes og de kontekster Notes brukes i, har jeg i
min undersekelse foretatt kvalitative intervjuer. Mer spesifikt gjorde jeg dybdeintervjuer
med en forholdsvis ustrukturert ramme og med apne spearsmal, slik at jeg skulle ha frihet
til & bli ledet av informantenes svar og utdypninger. Kvalitative intervjuer med sé stor
apenhet og fleksibilitet som mulig, passer for eksplorerende undersekelser slik som
denne. For noe av poenget 1 denne prosessen har vert & la meg lede. I intervjuene snakket
vi ikke om Lotus Notes generelt, men informantene fortalte om personlige erfaringer ved
bruk av den. P& denne méten kunne jeg fa tak i flere detaljer og ikke minst komme opp
med emner som ikke var forventet i utgangspunktet. Ut fra mine — i starten — vide
sporsmalsstillinger og fokusering pé 4 la informanten prate fritt, trddte det etter hvert

frem bade mulighets- og problemomréder knyttet til bruk av Lotus Notes.

2.1.3 Etnografi

Det er viktig & vare klar over at intervjuer i denne sammenheng representerer en
begrenset form for innsamling av informasjon. A benytte andre teknikker samtidig kunne
gitt et mer helhetlig bilde av bruk. For eksempel ville etnografi, observasjon av bruk i
praksis, kunne utfylle de kvalitative intervjuer en del. P4 den maten kunne jeg sett
brukere i aksjon. Dette kunne ha vert en komplementar datainnsamling i forhold til

intervjuer der brukere uttrykker sine artikulerte meninger om og erfaringer med bruk.
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Det er nemlig ikke gitt at brukerne har artikulert sd mange av sine erfaringer med bruk av
teknologi. Derfor kan det vare viktig & observere ogsa. Dette er ikke fordi akterer vil
lyve for deg, men fordi det ikke er all praksis som er synlig for dem. Det kan for
eksempel vare aktiviteter og omgang med ting som er tatt for gitt. Problemet er at noen
former for aktivitet er s triviell og naturliggjort at man ikke ville tenke pd & nevne det
for intervjueren. Dette er en grunn til at forskeren 1 tillegg til & intervjue ogsa burde

observere deres samhandlinger med og gjennom teknologi 1 praksis.

Observasjon hadde altsa vert gunstig med tanke pa 4 utfylle datamaterialet. Men for min
del gikk ikke dette, da det var et spersmél om tid og tilgang. Det var slett ikke lett & fa tak
i informanter, og jeg tviler pd om jeg ville fatt tilgang til & folge dem rundt for a

observere dem. I tillegg ville det blitt for tidkrevende for mitt prosjekt.

2.2 DATAINNSAMLING

2.2.1 Nar ting ikke gdr som planlagt

Det viste seg & vare bade tidkrevende og komplisert a fa tilgang og kontakt med mulige
informanter til prosjektet mitt. Min biveileder Ole Hanseth kontaktet en person i Hydro
Agri Europe om mulige intervjuer ved to avdelinger som samarbeidet; en avdeling i
Norge og en 1 Nederland. Dette ville gitt meg et konkret samarbeid & forholde meg til.
Men etter flere henvendelser viste det seg at disse avdelingene var veldig presset arbeid-
og tidsmessig i den perioden jeg skulle intervjue, og dermed ble det ikke noe av. Deretter
formidlet Hanseth kontakt med Notes/replikeringsansvarlig i Hydro Data, som igjen
formidlet kontakt med en person som kunne hjelpe meg med 4 fa tak i informanter. For &
mobilisere intervju-objekter, skrev jeg et notat om hvem jeg var og hva jeg ville. Dette
sendte kontaktpersonen min rundt til de forskjellige divisjoner. De fleste som svarte satt i
ansvarlige stillinger i forhold til Notes. For & fa tak i flere “vanlige” brukere, gikk jeg
gjennom de IT-ansvarlige som jeg allerede hadde intervjuet. De satte meg sé i kontakt

med flere ”vanlige” brukere.
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I forhold til min intensjon om & studere et avgrenset case, slik som det konkrete
samarbeidet mellom to avdelinger, en i Norge og en i Nederland, ble det endelige
utvalget mer spredt enn jeg kunne enske meg. Det er ikke ett konkret samarbeid jeg
undersegker, men utvalget mitt gir historier fra brukere plassert i forskjellige posisjoner og
avdelinger, som likevel har det til felles at de bruker Lotus Notes 1 samarbeid — lokalt, 1
den norske avdelingen, s& vel som pa tvers av avdelinger, sprak, nasjonaliteter, kulturer

og verdensdeler.

2.2.2 Mitt utvalg av informanter

Utvalget mitt ble til slutt bestdende av 10 informanter fordelt pa 9 intervjuer.
Informantene spredte seg aldersmessig fra 27- til 50-arsalderen. Kjennsmessig var det 2
kvinner og 8 menn, og disse bestod igjen av 1 engelsk, 1 amerikansk, 1 dansk og 7
norske brukere. Nar det gjaldt avdelinger i Norsk Hydro, var informantene spredt over 5
avdelinger: Agri Europa, Agri Internasjonal, Utforskning og Produksjon Internasjonal
(under Olje og Energi), Lettmetall og Aluminium og Data og utferelse. 5 av dem var IT-
ansvarlige (administratorer), mens de resterende 5 var mer “vanlige” brukere av Lotus

Notes.

I tillegg ber det nevnes at jeg hadde flere samtaler med Ole Hanseth og Kristin Braa ved
Institutt for informatikk om de mer tekniske sidene ved Lotus Notes og om den tekniske

plattformen og infrastrukturen i Norsk Hydro.

2.2.3 Kontakt

Fordi en del av informantene var vanskelige & fi tak i per telefon, ble metetid og -sted
stort sett bestemt ved bruk av e-post. Av en informant fikk jeg beskjed om at jeg matte
kontakte ham per telefon, da han hadde kommet tilbake til kontoret etter & ha vert borte
noen dager. Det betydde at det hadde akkumulert seg for mye e-post i postkassen til at

jeg skulle fa svar innen en “fornuftig” tid.
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2.2.4 Intervjuguide

Til intervjuene ble det brukt intervjuguide. Informantene skulle alle innom de samme
emneomradene og spersmalene, men intervjuguiden var forholdsvis dpen 1 sin struktur,
slik at ogsé nye emneomrdder skulle kunne komme opp underveis. Informantene skulle fa
fortelle sine saregne historier og erfaringer ved bruk av Notes, og min oppgave var 4 se
til at vi likevel fikk kommet innom alle emner jeg hadde i intervjuguiden. Alle spersmal

som ble stilt, hadde apen svarmulighet.

Utgangspunktet for utformingen av intervjuguiden var hvordan Notes blir brukt i
samarbeid. Sentrale spersmal var hvilke programmer, applikasjoner og funksjoner
brukeren benyttet, nar de ble benyttet, valgmuligheter i forhold til Notes, opplaring,
hvem som ble kontaktet nar brukeren opplevde problemer, om det skjedde endringer i
arbeidsoppgaver, rutiner og arbeidsmater, hva slags endringer som fant sted i forhold til
samarbeid over lange distanser og sa videre. Jeg fokuserte ogsa pd kultur og identitet,

sporsmal om likhet/forskjell, tilherighet, sprdk og sa videre.

Etter ca. fem intervjuer hadde jeg fatt veldig mye informasjon om forhold knyttet til bruk
av Notes. Jeg onsket & gripe mer tak i andre omrader for bruk av Notes, samtidig som jeg
syntes det var et problem & fi konkret nok informasjon. Det gjorde at jeg strammet
intervjuguiden inn, og var papasselig med 4 fa tak i flere eksempler og konkretiseringer

av informasjonen.

2.3 INTERVJUSITUASJONEN

Halve intervjuet er & vaere godt forberedt. Ofte flaot intervjuene bedre nér jeg ikke var
opphengt i intervjuguiden. Jeg provde & bruke intervjuguiden mer som en ressurs
gjennom bruk av nekkelsporsmal. Mélet ble a {4 et lost nok forhold til intervjuguiden til &
kunne fa flyt i samtalene, samtidig som jeg kjente intervjuguiden godt slik at jeg ikke
utelot detaljer og spersmal som var viktige 4 f4& med seg. “Flyten” 1 intervjuet er viktig

for & opprette et uformelt samtalepreg snarere enn en intervjuform med et klart skille
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mellom speorsmél og svar. P4 denne maten folte jeg det kunne det vare lettere for
informanten a slappe av, fa tillit og apne seg med hensyn til hvordan det “egentlig” er &

bruke gruppevare-systemer som Lotus Notes i samarbeid.

For & f4 mest mulig informasjon ut av informanten var det ogsd nyttig 4 i sterst mulig
grad informere informanten 1 forkant om hvilke temaer og spersmal vi skulle ta opp.
Dette for at informanten skulle vaere forberedt pd intervjuet og kunne tenke gjennom

spersmalsomradene for selve intervjuet.

Intervjuene varte fra 50 minutter til 2 ’2 time. Jeg hadde pa forhind antydet at intervjuet
ville ta ca. 1 time, men ofte gikk det ut over denne tiden. De fleste intervjuene 14 rundt
halvannen time. Etter at vi hadde pratet opp mot definert tid, ga jeg uttrykk for at de bare
maétte avslutte nér de ville. Dermed kastet jeg ballen over til informanten om & avslutte

intervjuet nar han eller hun matte enske det.

2.3.1 Forholdet mellom informanten og intervjueren

Som jeg nevnte var samtaleform viktig for a f4 badde informant og intervjuer til & slappe
mer av. Det gjaldt i sterst mulig grad & skape en fortrolig ramme rundt intervjuet for at
kommunikasjonen skulle kunne gli bedre. A opprette fortrolighet og tillit er en prosess
som starter allerede for selve intervjuet. Det kan vare & ove en gest — som & ta imot tilbud
om en kopp te eller kaffe. Det kan vare & fore en uformell samtale om kaffekvalitet og
studenttilvaerelse. Dette er innholdsles, men allikevel meningsfull prat. Siden det er en
viktig oppgave 4 folge noye med og vare interessert 1 hva informanten sier, blir ogsé
temaer utenfor det rent faglige relevante. A vise oppriktig interesse fra min side kan

smitte over og engasjere informanten.
Dette er eksempler pad hvordan informant og intervjuer pavirker hverandre 1 en

interaksjonsprosess.  Sprak, kler og kroppssprdk er viktige elementer i

intervjusituasjonen. Fra min side provde jeg & ha en kleskode som uttrykker “serigs
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student” — litt fint, men allikevel student. Formell, men likevel uformell. Et annet viktig

element her er min rolle som intervjuer.

2.3.2 Min rolle som intervjuer

Sosiologien Robert Weiss trekker 1 Learning from Strangers: The art and method of
qualitative interview studies (1994) frem blant annet to roller intervjueren kan ta. Den
ene rollen er som en “respektfull student som venter pa instrukser”, den andre rollen er
som informantens motsetning gjennom a konfrontere informanten med det hun sier

(Weiss, 1994:66).

A intervjue er 4 benytte seg av slike roller. Jeg vil trekke frem disse to rollene fordi jeg
bade under intervjuet og mellom flere av intervjuene mer eller mindre bevisst vekslet
mellom dem. I starten av intervjuingen provde jeg 4 “favne bredt” og oppnd mest mulig
informasjon, uten & avgrense for mye i forhold til egne fordommer. Derfor kunne rollen
som “respektfull student som venter pa instrukser” vare gunstig. Jeg uttrykte ogsa

bevisst lite kunnskap om saksforholdene.

Etter at det avtegnet seg en del felles problem- og mulighetsomrader innenfor bruk av
Notes, tok jeg 1 storre grad rollen som informantens motsetning og ble mer ”frempa” ved
a gripe tak 1 detaljer for a f& mer klarhet, konkretiseringer og eksempler. Na kunne jeg
bruke den informasjon de forste intervjuene hadde gitt meg til & konfrontere informanten

1 storre grad.

2.3.3 Bandopptaker

De fleste intervjuene ble tatt opp pd band. Det var ingen informanter som uttrykte noen
motvilje mot 4 ha en béandopptaker géende under intervjuet. Transkribering av
intervjuene er en tidkrevende prosess, men ga meg til gjengjeld alle detaljer i intervjuene.
Gjennom transkriberingen og senere gjennom lesninger kom det stadig ny informasjon
frem. Dette kunne vaere sammenhenger og detaljer som jeg ikke hadde fatt med meg

under intervjuet. Her kunne det irritere meg at jeg ikke hadde fulgt opp med flere
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spersmél. Men dette ble enklere utover i intervjuperioden, ettersom oversikten min over
dataene ble bedre. Ettersom det tradte frem emner og omrader som var viktige for flere,

var det lettere & vite hva som skulle falges opp.

2.3.4 Intervju per e-post

For & intervjue en informant som satt langt borte geografisk sett, gjorde jeg ett intervju
over e-post, som siden ble fulgt opp med en telefonsamtale. Informanten satt i Danmark.
Svarene ble forholdsvis korte, ca. 3-4 linjer per spersmaél. Jeg spurte informanten om han
hadde skrevet lenger hvis vi ikke hadde planlagt a ta et telefonintervju 1 tillegg. Dette

benektet han, da han syntes det tok for lang tid a skrive ned svarene. Det tar tid & skrive.

E-post fungerte til gjengjeld meget bra til bruk av korte og {4 oppfelgingsspersmél. Her
dreide det seg om mer konkrete spersmal som ikke nedvendigvis krevde lange svar. Det
tok en til tre dager & fa svar. Dette var en gunstig mate a gjore det pd — i motsetning til &

skulle fa tak 1 informanter over telefon.

2.3.5 Intervju per telefon

A fA tak i informanten over telefon, bod pa problemer. Fra tid til annen var personen ute
av kontoret. Ogsa da tidspunkt for telefonintervju var avtalt, var det meter og arbeid som
“kom opp” slik at det var vanskelig a fa gjort intervjuet pd det tidspunktet. Dette viser til
en hektisk arbeidsdag for informantene, der det stadig dukker opp nye oppgaver og

arbeid underveis.

Ved telefonintervju fikk jeg ikke se eller hilse pa informanten min fysisk. Informasjon
gjennom blikk og kroppssprék ble utelatt. Forventningen min var at dette kunne forringe
tilliten og at informasjonen derfor skulle bli mer ’fasadepreget”, men jeg merket ikke sa
mye til det. Informanten var lett og &pen & snakke med. Per telefon var vi mer formelle og

gikk mer rett pa sak enn 1 et ansikt til ansikt intervju.
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2.3.6 A intervjue to informanter samtidig

Under et av intervjuene intervjuet jeg to informanter samtidig. Det viste seg 4 vare en
fordel, fordi informantene reflekterte mot hverandre og utfylte hverandre i kommentarer
og meninger. Den ene informanten kunne for eksempel inspirere den andre til & utfylle
temaet og omvendt. P4 denne maten var det lettere for meg a fa fyldige svar og
eksempler. En ulempe med & intervjue to pd samme tid var imidlertid at jeg som
intervjuer 1 mindre grad kunne styre retningen og gangen 1 intervjuet, hvilke
resonnementer informantene gikk inn pa og sé videre. Interessante resonnementer kunne

ogsa bli avbrutt av den andre informanten.

2.3.7 Avbrytelser under intervjuer

Forskjellige avbrytelser kunne skje under intervjuene. Det gjaldt ved situasjoner der
telefonen ringte eller at noen kom inn pa kontoret. I slike tilfeller kunne intervjuet ta en
ny retning 1 forhold til det spersmaél eller tema vi pratet om for avbrytelsen. Dette var
tilfellet spesielt hvis det under avbrytelsen hadde skjedd noe som informanten ensket a
kommentere. Det kunne noen ganger gi noen tilleggsopplysninger, men ofte maétte

informanten starte deler av resonnementet pa nytt.

2.4 BEARBEIDING AV DATA

For & gjere datamaterialet mer kompakt, og for & begynne & analysere og strukturere det,
kategoriserte jeg forst etter tema og etter problem- og mulighetsomrader som kom fram 1
intervjuene. Deretter trakk jeg ut deler av materialet inn under disse omrédene. Det
samme kunne jeg gjore flere ganger helt til jeg kunne se tydeligere tendenser i
datamaterialet. I denne prosessen tradte ogsa spenningene jeg utforsker fram, og jeg

begynte a strukturere og organisere materialet pa bakgrunn av dem.

Hele denne prosessen er en utvelgelsesprosess der jeg fortolker viktighet 1

intervjumaterialet i forhold til mine problemstillinger og spersmil — som igjen er
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motivert og rammet inn av en teoretisk tilneerming. P4 denne maten forenkler og tynner
jeg ut datamaterialet. En utfordring her har veert a ikke trekke utsagn ut av sin
sammenheng og kontekst. Mange av utsagnene er deler av lengre resonnementer, og jeg
har 1 sterst mulig grad prevd & bevare en del av dette gjennom & la lengre deler av
informantenes beskrivelser std, snarere enn korte sitater. Ved a bruke en del lengre sitater
fra informantene kommer ogsa mine egne fortolkninger av utsagnene klarere frem (Brox,

1995).

I denne prosessen brukte jeg som nevnt teorien som en ressurs til & kunne se tendenser og
spenninger 1 materialet, og til & strukturere og organisere det. Uten en teoretisk ramme og
tilnaerming er det ikke mulig for meg & ”se” i det hele tatt. A trekke ut “essens” fra
datamaterialet blir pd denne maten umulig uten & ha en teori og et begrepsapparat som
verktoy til & kunne “forstd” og strukturere datamaterialet. Hvordan skulle jeg ellers vite

hva jeg skulle se etter ?

P& den annen side setter den teoretiske tilneermingen ogsé grenser for hva jeg kan fa oye
pa 1 materialet. En teoretisk diskurs konstituerer virkeligheten pa mater som gjor at man
ser visse ting og ikke andre. Pa denne maten kan heller ikke jeg se ”alt” om bruk, men
bare en begrenset del. Her ligger ogsa noe av kjernen i kritikken mot de rasjonalistiske og
okonomiske modeller. Faren med ensidige tiln®erminger er at standardisert
informasjonsteknologi kan betraktes som noe universelt og fleksibelt, nar det alltid vil

finnes mistilpasninger, andre brukere og historier som ikke kommer frem (Star, 1991a).

Underveis 1 mitt arbeid har jeg tilegnet meg mer kunnskap om den teoretiske og
metodiske tilnermingen jeg har anvendt i undersekelsen. Jeg har etter hvert fatt bade
teorien og metoden litt mer “under huden”. Jeg har gatt en ’skole” der mine teorier og
metoder har innflytelse pd mine egne verdier og mine akademiske standpunkter. Joan H.
Fujimura skriver, med utgangspunkt i Anselm Strauss, hvordan mennesker lerer a
klassifisere og strukturere gjennom samhandling med andre akterer: The organization of

commitments around particular ways of seeing, of representing nature, consists of these
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commitments and constitutes the robustness of any theory, concept, or classification.”

(Fujimura, 1991:234.)

Men hva er det da jeg som forsker kan si noe om? Hva er det ”Samfunn” vi sosiologer
prover & gripe og forstd? Det er vanskelig & si hvilken betydning bruk av
informasjonsteknologi har for akterer, handlinger og det samfunnet vi lever i — generelt, 1
stort, som om vi kunne kartlegge og gripe det hele, og fortelle det alt. En alternativ mate
er 4 prove a gripe fatt i en liten flik av denne virkeligheten, prove seg med en mer ydmyk
sosiologi som forteller sma historier. Det er, slik jeg ser det, ogsa utfordringen i dette
prosjektet — basert pa et “case” med spesifikke brukere, lokale praksiser og unike

historier.

For & gripe tak i en slik flik av virkeligheten blir det ogsé viktig for meg & kunne gripe
brukernes egen forstdelse av og erfaringer med bruk av Notes. Min egen rolle som
forsker er apen og engasjert. Som engasjert og deltakende akter i intervjusituasjonen
skapes en interaksjon mellom meg som intervjuer og informanten. Jeg har tidligere nevnt
at blant annet klaer og kroppssprak er med pa & danne rammer for intervjuet og er viktige
elementer 1 intervjusituasjonen. Samtidig er intervjueren en aktiv deltaker i samtalen der
det skjer en kunnskapsproduksjon i relasjonen mellom informanten og intervjueren
(Fujimura, 1991, Traweek, 2001). Joan H. Fujimura, i Anselm Strauss’ fotspor eller
tradisjon, papeker hvordan akterer konstant forhandler meninger og betydninger i lokale
kollektive situasjoner:
”Our recent studies have used Strauss’ work to portray how scentific facts, theories,
artifacts, rules, and procedures are negotiated orders. A scientific representation
or procedure is itself a negotiated order, that is, the organization of scientific facts,
theories, artifacts, and procedures are temporally located collective processes.”

(Fujimura, 1991:208.)
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2.4.1 Mellom teoretisk logikk og praktisk virkelighet

Jeg som forsker bruker den teoretiske tilneermingen som en ressurs til 4 prove & ordne og
se sammenhenger 1 en virkelighet som jeg studerer. Utfordringen her er a vare engasjert
og kritisk distansert samtidig (Moser, 1997:27). For samtidig har jeg underveis i
prosessen “mett motstand” fra datamaterialet. Materialet passer ikke alltid med mine
analyser og fortellinger, og utfordrer pd denne maten bade teorien og mine forutinntatte
antakelser. Slik sett er analyse en bevegelse mellom det induktive og det deduktive.
Utfordringen her blir & arbeide med teorien og utvikle nye perspektiver og
forstéelsesrammer, og ogsa stille nye spersmil nar datamaterialet gir grunnlag for dette.
For & prove & fa datamaterialet i mest mulig grad til & tale selv”, har jeg latt mye av

empirien fa komme frem i analysen og under skriving av oppgaven.

”Case study-forskning er forskning pé kroppen, man skal gd i klinsj” med
virkeligheten og datamaterialet, fa tilbakemelding og bli utfordret, ikke for & bevise

noe, men for & lere.” (Moser, 1997:19.)

Dette fordrer fra min egen side en bevisstgjoring av egen forforstdelse rundt bruk av
Notes. Jeg er selv en bruker av datateknologi i hverdagen, og har tanker og meninger

rundt bruk av en slik teknologi. Det er en grunn til at jeg ensker & studere disse

fenomenene.

Sosiologien John Law beskriver et liknende poeng i artikkelen ”Machinc Pleasures and
Interpellations” (1998) der han ser nermere pa forskjellige ”gleder” som er knyttet til
teknologi. Hans spersmal er pd hvilken méite akterer er knyttet til, grepet av, eller
fascinert av teknologi — og hvilken betydning dette har for de fortellingene de/vi forteller
om teknologi. Utgangspunktet er hans egen interesse og fascinasjon ved en spesifikk
teknologi — militere flymaskiner. Hans fascinasjon ved flymaskiner gjor at han blir
mistenksom, ikke bare pd sine egne historier om militer teknologi, men ogsé de andre

historier som pa en enkel og distansert mate, rett frem og enhetlig, forteller om teknologi.
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Law's poeng er at vi er knyttet til og pavirket av teknologien vi beskriver pa en eller
annen mate, og at det dermed blir viktig a trekke fortellerens relasjon til teknologien inn 1
historien om den. For teknologier ikke bare funksjonelle og rasjonelle, men ogsa knyttet
til oss gjennom folelser og dreommer. Dette er viktig for hvordan vi rammer inn, og selv
rammes inn av, disse “gleder”, og hvordan vi forteller historier. Selv forteller han noen
sma, korte historier om gleder ved og tilnerminger til forskjellige teknologier. Mangfold
av akterer og situasjoner gir forskjeller og en kompleksitet av relasjoner og “gleder” i

forhold til teknologier.

Law’s hovedpoeng er viktig & ta med seg for en forsker som studerer teknologi. Som jeg
nevnte er det en grunn til at jeg ensker a studere bruk av Lotus Notes. Men det er heller
ikke bare forskeren som er knyttet til teknologien pd andre enn rent funksjonelle og
rasjonelle mater. Law's artikkel poengterer relasjonen mellom teknologi og bruker. Dette
gjelder ogsa for brukere av Lotus Notes. Notes og bruker knyttes opp mot hverandre i

forskjellige relasjoner. Akterer og situasjoner er mangfoldige.
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KAPITTEL 3: TEORETISK TILNARMING

I dette kapittelet skal jeg gjore rede for det teoretiske rammeverket og de mest sentrale

begrepene jeg benytter i analysen av det empiriske datamaterialet.

3.1 ARBEID OG SAMARBEID

Tema for denne oppgaven er hvordan brukere benytter datamaskiner i samarbeid.
Utgangspunktet for samarbeid er arbeid. Den type arbeid som jeg skal undersgke her, er
arbeid 1 store organisasjoner med samarbeid pa tvers av geografiske avstander og
avdelinger. For dette formdl benyttes ogsd informasjonsteknologiske systemer, sékalt
gruppevare, som skal bidra til at mer informasjon, kunnskap og kompetanse distribueres
og deles. Dette innebzrer at arbeid alltid er sam-arbeid, og derfor vil jeg i denne

oppgaven bruke begrepene arbeid og samarbeid om hverandre.

3.2 ARBEID OG FORMALISERING AV ARBEID

Innenfor en hverdagslivstradisjon fokuserer man pé praksis og arbeid i vid forstand. Et
viktig poeng her er at forskjellige typer arbeid henger sammen. Arbeid er ikke bare
rasjonelt eller strategisk, men en helhet og kontinuitet av forskjellige typer arbeid. Arbeid
er ikke bare industriarbeid eller leonnet arbeid, men for eksempel ogsd husarbeid,
omsorgsarbeid, emosjonelt arbeid, tankearbeid, kroppsarbeid, sikkerhetsarbeid,
vedlikeholdsarbeid, maskinarbeid, ledelsesarbeid, og usynlig arbeid. Disse typene arbeid
henger sammen, er ofte avhengig av hverandre og mi felgelig ogsé studeres som en
totalitet. Slik prever man & unngd & splitte opp arbeidsbegrepet. Dette innebarer ogsa at
man prover 4 belyse det arbeid som “faller utenfor” rasjonalistiske og abstrakte modeller
av arbeid — det som blir regnet for trivielt, uviktig, mindre verdt eller ogsa ganske enkelt
blir usynlig. Som for eksempel ofte skjer med “kvinnearbeid” som husarbeid, eller

sekreterens kaffekoking, temming av oppvaskmaskinen, vedlikehold av blomstene,
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innkjep av presanger og oppmerksomheter og sd& videre. Innenfor en
hverdagslivstradisjon — basert pa amerikansk pragmatisme og symbolsk interaksjonisme
— er det et poeng a fokusere nettopp pa dette hverdagslige, trivielle arbeidet som sa ofte
blir usynlig. Men som er like nedvendig for & skape orden, kontinuitet og mening som det

“egentlige” arbeidet.

Susan Leigh Star (1995a) utforsker hvordan forskjellige typer arbeid er forbundet og ogsé
avhengige av hverandre. Hun tar utgangspunkt i skillet mellom arbeid og praksis. Hva er
arbeid og hva er praksis? Star papeker at alle typer arbeid er relatert til hverandre, og at
formen for arbeid er innlemmet 1 rutiner og konvensjoner. Det eksisterer et nett av
relasjoner som danner en infrastruktur — et usynlig nett som arbeidet er vevd inn i. Pa
denne maéten blir ogsa rutine — det ordinare — og kaos — det ekstraordinare — relatert til
hverandre. Det som for noen er ekstraordinart, er andres rutine. Det som for noen er
ordinzrt, er for andre ekstraordinert. En hjertekirurgs hverdag blir ogsa rutine. Det er
viktig & fokusere pé at forskjellige typer arbeid henger sammen, og at de relaterer internt,

for & forsta hvordan prosesser av synliggjering og usynliggjering finner sted.

Dette er ikke minst viktig for de som skal utvikle informasjonsteknologiske systemer. Til
grunn for slike systemer ligger en representasjon av det arbeidet som datamaskinene og
programmene skal stotte. Hva slags arbeid ser de som skal lage denne modellen, hva
slags arbeid blir formalisert i den, og hva slags arbeid lar seg overhodet formalisere i
slike representasjoner? Det sier seg selv at en representasjon nedvendigvis innebarer en
forenkling, en reduksjon av kompleksitet. Ogsda det & skape slike formelle
representasjoner fordrer derfor flere typer arbeid: arbeid som a skille ut, kvantifisere,
konstruere hierarkier, klassifisere, standardisere og forenkle (Star, 1995b:90). Dette er
aktiviteter som kan betraktes som noe formelt, som regler, eller som noe empirisk, som
former for arbeid. Uansett er det en serie valg som ma finne sted i prosessen frem mot
den formelle representasjonen. Men disse forhandlingene og valgene er arbeid som ikke

blir synliggjort — og som utelates i den formelle representasjonen.
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3.3 RESSURSER I SITUERTE HANDLINGER

Lucy Suchman narmer seg og kritiserer rasjonalistiske modeller fra en litt annen vinkel
enn Star — hun bruker en etnografisk metode til & underbygge sin kritikk av forestillingen

om de forventede akterers handlinger som informasjonsteknologiske systemer bygger pa.

Alle menneskelige verktoy bygges pd en underliggende forestilling eller modell (hun
kaller det planer) for den aktivitet, de handlinger og situasjoner, som den er designet for
a stotte. Denne modellen viser til et gitt “input” som gir et forventet resultat, eller
“output”. Suchman argumenter for at teknologi som er bygd pa slike modeller forveksler

disse modellene med det hun kaller ’situerte handlinger’ (Suchman, 1991).

Situerte handlinger er de handlinger som skjer i konkrete, faktiske situasjoner. Poenget
her er at modeller brukes som ressurser for de konkrete, situerte handlingene. I en gitt
situasjon bruker akterer de modeller, eller andre ressurser, som er tilgjengelige — slik at
de far utfort sine handlinger. Modeller vil pd denne méten alltid vere ufullstendige 1
konkrete, faktiske situasjoner som ogsa er i stadig endring. Den modell som et verktay er
bygd pa kan derfor aldri representere disse handlingene i1 konkret detalj, eller

rekonstruere dem fullstendig.

”... plans are resources for situated action, but do not in any strong sense determine
its course. While plans presuppose the embodied practices and changing
circumstances of situated action, the efficiency of plans as representations comes
precisely from the fact that they do not represent those practices and circumstances

in all of their concrete detail.” (Suchman, 1991:52.)

Det 4 trekke inn ressurser i situerte handlinger kan for eksempel dreie seg om hjelp fra
andre akterer, det & benytte telefon istedenfor e-post (eller omvendt), eller det & bruke
databaser i samarbeid. Disse ressursene er som sagt bygd pd modeller av det de er tenkt &

brukes til. Poenget er at ingen av disse modellene representerer daglig situerte handlinger
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i sine fulle detaljer, noe som ferer til at brukere “’sjonglerer”, “arbeider rundt” og trekker

inn forskjellige modeller og ressurser.

I situerte handlinger benytter akterer alle de ressurser som de har tilgjengelig for &
uttrykke betydningen av egne handlinger og for & fortolke andres handlinger (Suchman,
1991:118). A trekke inn ressurser inngér slik i akterenes arbeid med & gi mening til sine

2"

handlinger: ”....actors use the resources that a particular occasion provides (...) to

construct their action’s developing purpose and intelligibility.” (Ibid:3.)

I denne oppgaven bruker jeg ressurser i denne betydningen. Ressurser trekkes inn i

daglige, konkrete handlinger for & skape orden, kontinuitet og mening.

3.4 DESIGN AV TEKNOLOGI: SKRIPT

Madeleine Akrich er ogsa forankret innen STS, og bruker ogsa etnografiske metoder 1
sine studier. Til forskjell fra Susan Leigh Star og Lucy Suchman, er Akrich imidlertid
ikke forankret i symbolsk interaksjonisme eller fenomenologi, men i en fransk semiotisk

tradisjon og tilnaerming til teknologi, akterer og omgivelser.’

De har imidlertid felles det at de forstir teknologi som bygd pa modeller over forventede
menneskelige handlinger og situasjoner. I Akrichs semiotiske vokabular kalles disse
modellene ’skript’, og forstds som teknologiens innebygde bruksanvisninger — som
anvisninger som foreskriver hva man fér gjore og hva man ikke far gjore, og som fordeler
handlinger, roller og replikker. Som 1 et skript eller manus: “Thus, like a film script,
technical objects define a framework of action together with the actors and the space in
which they are supposed to act.” (Akrich, 1992:208.) Akrich understreker dermed i
sterkere grad det at teknologien ikke bare baserer seg pa forventede handlinger og
handlingsskjemaer, men ogsa foreskriver og krever disse samme handlingene av brukerne

for 4 virke.
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Det poenget som er viktig i forhold til mitt studie, er at teknologiens modeller eller skript
er konstruert ut fra visse idéer om hvem brukeren — rolleinnehaverne — er, eller ber vare.
De definerer og inskriberer roller og identiteter, s vel som handlinger. Design innebzarer
a “define actors with specific tastes, competences, motives, aspirations, political

prejudices, and the rest” (Akrich, 1992:208.)

Akrich hevder at skriptet ogsd foreskriver forventede handlinger mellom fremtidige
aktarer og 1 hvilken kontekst dette skal foregd. Et skript rommer slik ogsd et scenario om
forhold utenfor den rent tekniske bruken av en teknologi. Teknologien er designet med

tanke pa hvilke kontekster, situasjoner og framtidige virkeligheter den skal brukes 1i.

Briten Steve Woolgar har arbeidet med de samme vokabularene og tiln@rmingene som
Akrich, og gjort studier av hvordan kunnskap om brukere blir produsert i ulike metoder
for 4 teste og evaluere produkter i1 produktutviklingsfasen. Han studerte nettopp IT-
bedrifter, og oppsporet hvordan “’brukerbilder” og skript ble konstruert gjennom bruk av
forskjellige slags bruker- og testpaneler (1991). Hans argument er at det ikke bare er
maskiner som konfigureres, ogsd brukere konfigureres og far tilskrevet identiteter,

kompetanser, handlinger:

”For along with negotiations over who the user might be, comes a set of design
(and other) activities which attempt to define and delimit the user’s possible
actions. Consequently, it is better to say that by setting parameters for the user’s
actions, the evolving machine effectively attempts to configure the user.”

(Woolgar, 1991:61.)

Woolgar har videre utforsket relasjonen mellom maskin og bruker, mellom skript og
inskribert bruk pd den ene siden og virkelig bruk og faktiske brukere pa den andre. For
dette formal har han brukt tekst som metafor for maskinen, slik at brukeren blir
konstituert som en leser av en maskin-tekst. En tekst, hevder Woolgar, tilbyr leseren
visse assosiasjoner, og ofte er hensikten” gjort tilgjengelig 1 teksten. Det a lese en tekst

gir leseren et sett av foringer nar det gjelder tolkninger, méiter & lese teksten pd og
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budskap som ligger i teksten. Dette trekker Woolgar med seg over i studiet av maskiner.
Ogsa maskinen tilbyr visse lgsninger. Som med andre typer tekst, er ikke alle lesninger
mulige. Brukerens (leserens) oppgave er a finne ut av hvordan de skal tolke maskinen
(teksten) for a trekke ut hva de trenger av maskinen og for skape mening. Maskinens
(teksten) oppgave er & soarge for at brukere tilnermer seg og bruker den pé en foreskrevet

mate.

Forholdet mellom maskin og bruker blir dermed bdde forstatt som budskapet fra maskin-
teksten, og som fortolkninger av hva maskinen er, hva den skal gjore og hva den kan
gjore (ibid:60). Denne prosessen oppretter relasjonen mellom maskin og bruker. Men det
skjer ogsa en prosess for & konfigurere brukeren til 4 bli en naturlig bruker. Maskinen gir
instruksjoner for en idealisert og naturlig bruker som leser teksten pd den maten
maskinen tilbyr den. Maskinen tilbyr slik et sett med handlingsmuligheter som béade

begrenser og disiplinerer brukeren 1 sin omgang med den.

Teksten gir et budskap og tilbyr en mate & lese teksten pa. Maskinen som tekst tilbyr eller
antyder bruksméter. Viktig her blir hvorvidt brukere lar seg innrullere og aksepterer de
roller og handlinger som skriptet tilskriver dem (Moser, 1995:7). Viktig blir ogsd a
beskrive det arbeid som kreves fra brukerens side for & fi teknologien til & virke — i en
tilstrekkelig grad. Forholdet mellom det arbeidet som designere og produsenter legger
ned for & endre folks identiteter, behov, vaner, smak og kompetanser, det vil si de behov
et produkt fordrer fra sine brukere og sitt miljo, og det arbeidet som brukerne ma legge

ned for a teknologien til & virke (Akrich, 1992:173).

3.5 STANDARD

Faren er at en standardisert teknologi betraktes som noe gitt, som determinerer brukere
og bruk, og som skal tilfredsstille behov for alle brukere. Slike framstillinger usynliggjor
det at ogsa ting og teknologier har en historie, at de barer med seg spor fra den kontekst,

den tid og det sted, for ikke & snakke om de behov, de oppstod i og av. Dette “matcher”
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ikke nedvendigvis behov og situasjoner andre steder. Ikke alle brukere er like, deres
behov og kompetanser er forskjellige. Standarder vil nedvendigvis skape problemer, eller

i alle fall spenninger, nér de moter mangfoldet i virkelighetens situasjoner.

Susan Leigh Star (1991a) behandler dette poenget, og bruker et eksempel fra sin egen
situasjon for & beskrive hvordan standarder skaper avvik, monstre og usynlig arbeid. Hun
forteller en historie der hun er sammen med en gruppe mennesker som har bestemt seg
for & spise pd hamburgerkjeden McDonald's. Men hun har et problem i forhold til maten
pa McDonald's: Hun er allergisk mot lek. For brukere som er tilpasset utvalget til
McDonald's vil en bestilling fortone seg uten problemer. For en person med lekallergi,
vil bestilling av mat innebare forklaringer og en spesiallaget hamburger som returnerer
mye senere enn de standardiserte hamburgerne. Star skriver at det tok 30 minutter 4 fa
hamburger uten lok, og at innen den tiden hun fikk hamburgeren, hadde de andre i

gruppen spist ferdig sin mat (Star, 1991a:35).

Stars historie viser til en bakside ved en gitt standard. Star kunne bestilt bare pommes
frites, og dermed ogsé fatt ’fastfood”. Men da uten & kunne benytte seg av McDonald's
hamburgermeny. Dette er en mulig tilpasnings-strategi, og et interessant eksempel pa
hvordan folk sjonglerer og “arbeider rundt”, men historien er interessant ogsa pa den
madten at den sd tydelig viser de problemer standarder skaper. Det som er orden for en

aktor, er en annens kaos.

Historien gir ogsé et eksempel pa at det skript og den identitet som er tilskrevet i
teknologien ikke passer alle brukere. Her blir det viktig & sperre hva som skjer med de
akterer som opplever kaos, eller mistilpasning, i forhold til en standard. Hvordan skaper
akterene orden rundt bruk av slike standarder? Et begrep som kan hjelpe oss a forsté og

belyse en slik restabilisering av orden, er artikulasjonsarbeid.

3.6 ARTIKULASJONSARBEID
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Begrepet ’artikulasjonarbeid’ ble introdusert av Anselm Strauss (Star, 1991b) og
betegner det arbeidet som skaper betingelsene for at arbeid overhodet kan bli utfert, som
sorger for at ting “gér pa skinner”, eller ogsd som far ting tilbake “pd sporet” nar de har
kjort seg fast. Dette er da arbeid som restabiliserer praksiser og relasjoner slik at orden
opprettholdes. Pa denne maten vil dette arbeidet ogsd kunne gi uforventede og

modifiserte handlinger, og dermed f2 utilsiktede konsekvenser (Star, 1991b:275).

A integrere og bruke teknologi i daglig arbeid, fordrer artikulasjonsarbeid. Det kan for
eksempel vere arbeid som gar med til 4 lere seg 4 beherske et nytt verktoy. Brukeren ma
ogsé tilpasse verktoyet i forhold til tidligere arbeidsmater og rutiner. Elementer som
f.eks. belonningssystemer, relasjoner, normer, vil spille inn i hvordan verkteyet vil
brukes. Dermed blir det viktig & koordinere disse elementene slik at verktayet faller pd
plass” og veves inn i arbeidspraksiser. Det motsatte av artikulasjonsarbeid er rutine.

Rutine inntreffer nar teknologien er tatt for gitt.

Dette betyr at artikulasjonsarbeid ikke bare viser til relasjonen mellom maskin og bruker.
Det a lere a beherske et nytt verktay knytter seg ikke bare til & kunne bruke verktoyet
rent teknisk, men ogsa arbeid som knytter seg til andre elementer i1 arbeidskonteksten.
Artikulasjonsarbeid er arbeid som bestar i & koordinere aktiviteter, relasjoner, akterer og

elementer 1 arbeidssituasjonen.

Artikulasjonsarbeid vil ogsa forekomme 1 situasjoner som aldri faller pd plass. Dette
forekommer 1 kontekster med mangfold. Mangfoldige individer, arbeidsoppgaver og
arbeidskulturer kan vere motstridende og danne grunnlag for uforenlighet. Som i
eksempelet med Star som var allergisk mot lek, vil en slik konstant mistilpasning gi
kontinuerlig artikulasjonsarbeid. Slik sett vil et gitt skript aldri vare stabilt for ikke-

brukere. En brukers rutine er som sagt en annens kaos.

Oppgaven blir & utforske den plass artikulasjonsarbeid har innenfor implementering og
bruk av teknologi. Det blir viktig & beskrive organiseringen av praksiser — i1 vid forstand —

rundt teknologien. Hvordan skaper brukere orden? Hvilke muligheter har brukerne for &
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utfore artikulasjonsarbeid i de forskjellige situasjoner? Hvordan ser handlingsrommet ut
for brukeren? Gjennom disse spersmalene antyder jeg at vi kan tillegge brukeren
pavirkningsmuligheter, de ”forhandler” identiteter, roller, handlinger, relasjoner med det

teknologiske skriptet. Hvordan en standardisert teknologi brukes, er ikke gitt.

3.7IDENTITETER

A bruke teknologi i samarbeid innebarer som sagt ogsa & forhandle identiteter. Men hva

er identitet, og hvordan kan vi forstd det at akterer forhandler identiteter?

En av de sentrale sosiologene som beskjeftiget seg med menneskers identitet, med
utviklingen av et selv, var George Herbert Mead. Han tok utgangspunkt i at akterer ikke
bare passivt forholder seg til sine omgivelser, men ogsa kan handle tilbake pa disse.
Aktorer er aktive og kreative 1 forhold til sine omgivelser. Mead viser til to “faser” av
selvet, der den ene er "Meg’et” som tar inn over seg og lerer andres perspektiver.
”Meg’et” forholder seg organisert til omgivelsene og handler slik de “generaliserte
andre” forventer at man skal handle. Det er denne delen av selvet som rettleder akterer
etter de holdninger som er gjeldende i fellesskapet, og pa denne méiten gjor oss til
medlemmer i dette fellesskapet, eller “samfunnet”. Motstykket til "Meg’et” er "Jeg’et”,
som er en mer uorganisert respons pd holdningene og perspektivene til andre akterer, for
eksempel en impulsiv eller spontan handling. Det er det ukalkulerbare, uforutsigbare og
kreative aspekt ved selvet, og man vet ikke pa forhand hva handlingene til ”Jeg’et” vil

innebare (Ritzer, 1992:345).

Slik kan utviklingen av selvet, og akterers identiteter, forstds. Identitet er ikke noe som
automatisk gis til deg gjennom yrke eller familiebakgrunn (yrke, klasse, stand). Identitet
er heller ikke noe som er statisk, stabilt eller gitt, men noe som kontinuerlig forandres
gjennom interaksjoner og forhandlinger 1 det daglige (veksling mellom “Jeg’et” og

”Meg’et”). Identitet skapes i relasjon til omkringliggende elementer. Identitet konstrueres
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ikke uavhengig av mennesker og ting, men oppstr i relasjoner og samhandling med

disse. Vi bruker og uttrykker oss i forhold til disse elementene 1 det daglige.

Vi blir sosialisert og far identitet gjennom 4 lare & klassifisere og strukturere etter visse
kriterier. Forskjellige kulturer har forskjellige kriterier. Nar vi da klassifiserer og
strukturerer pa visse mater, viser det til hvilken kultur vi har en identitet innenfor.
Arbeidet ved endring av identitet vil veere arbeid som involverer restrukturering og
reklassifisering av ens biografi. Dette innebarer arbeid som rekonstruerer fortiden,
héndterer nitiden og konstruerer fremtiden. Menneskers identitet er ikke gitt. Det er en
variabel som kontinuerlig reforhandles i forhold til ens egen biografi, eller ens
interaksjonelle biografier, konstruert gjennom medlemskap i en eller flere grupper (Star

1991b:273).

Mennesker handler aldri 1 et vakuum, men alltid i forhold til arrangementer, verktoy, og
materielle objekter. Slike arrangementer er kontinuerlige, og handling starter aldri fra
”scratch”. Bowker og Star papeker at slike arrangementer ogsa ma bli ”...considered as
having material-objective force in its consquences and mediations” (Bowker og Star,
1999:298). En forhandlet orden av slike elementer — identiteter, biografier, ting,
teknologier, steder, erfaringer, mennesker — er kun gitt pa en bestemt tid og et bestemt

sted — den er midlertidig og lokal.

3.8 MEDIERING

I sitatet ovenfor viser Bowker og Star til at teknologi ikke bare medierer informasjon,
men ogsd materielt virker inn, medierer, andre elementer i samarbeid. Den kan for

eksempel skape oversikt eller kontroll, og slik mediere makt.

Dette viser John Law og Ingunn Moser i artikkelen “Managing, subjectivities and
desires” (1999). Vi far innblikk i et forskningsselskap som har opprettet et system for & fa

oversikt over menneskelig arbeidskraft innenfor flere av prosjektene i selskapet. Dette er
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en oversikt der de ansatte hver dag fyller inn skjema over hvor mye de jobber innenfor
hvert prosjekt. Lederen i selskapet far et problem nar han gjennom oversikten pa sin
datamaskin ser at det er for lite arbeidskraft til et av prosjektene. Dette er et problem som
ville ha vert usynlig uten oversikten som disse skjemaene og datamaskinen muliggjorde.
Pa bakgrunn av dette problemet som blir synlig, blir lederen nedt til & ta affere. Han
viser handlekraft og sterk ledelse. Men det denne historien viser, er at det ikke bare er
lederen i kraft av sin egen kropp og person som er handlekraftig, men at teknologier, ting
og symboler som tas i bruk bidrar til & konstituere ham som en sterk leder. Law og Moser
gjor et poeng ut av dette. Lederens handlekraft er ikke bare sentrert i hans kropp, men er
distribuert rundt 1 omgivelsene. Teknologier er med pa & skape og opprettholde
posisjoner og maktforskjeller. Teknologien er slett ikke neytral, men kan mediere
lederskapsstatus. Den legger til rette for kommunikasjon, men formidler ogsa selv et

innhold.

Tingene er medakterer 1 det sosiale, for eksempel i & skape og opprettholde makt,
autoritet og lederposisjoner. Som vist behover dette ikke nedvendigvis dreie seg om
gevarer og kanoner, det kan vere nok med et meldeskjema-velde for 4 skape oversikt og
kontroll. Men det er ikke bare tingene rundt akterer som handler. Det sosiale er alltid
mediert gjennom diverse former for materialitet som kropper, klar, ting, teknologi,

fysiske omgivelser. P4 denne maten finnes det ikke noe “rent sosialt”.

3.9 PRAKSISFELLESSKAP

Bruk av teknologier skjer alltid innenfor et eller flere praksisfellesskap. Vi larer a
navngi, klassifisere, og gi mening til hendelser og fenomener gjennom samhandling med
hverandre. P4 denne maéten vil felles perspektiver og identiteter utvikles gjennom felles
aktiviteter. Brukerne disiplineres ogsd gjennom fellesskapets praksiser. Anselm Strauss
betegnet et praksisfellesskap, eller en sosial verden, en gruppe der medlemmer forplikter

seg til, eller orienterer seg rundt, en felles aktivitet eller sett av aktiviteter (Fujimura,
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1991:233). Star vektlegger det at praksisfellesskapene ikke bare inkluderer mennesker,
men ogsd fellesskapets ting, arkitektur og verktey. Og at:

A community of practice... is a unit of analysis that cuts across formal
organizations, institutions like family and church, and other forms of association
such as social movements... The activities with their stuff, their routines, and
expectations are what constitute the community structure. (Bowker og Star,

1999:294.)

Ved & fokusere pa bruk som skjer innefor et praksisfellesskap, vil vi kunne studere
hvordan det & ta Notes i bruk er en prosess som handler om & kunne, eller & lere seg, &
traktere fellesskapets ting, og gjennom dette om & skape og opprettholde identiteter som
medlemmer i slike fellesskap. For alt arbeid og praksis er mediert. A bli medlem innenfor
et praksisfellesskap skjer gjennom & kunne bli en habil bruker av fellesskapets ting. A bli
en trompetist handler om a lare 4 spille, om mangfoldige timer med oving, om & delta pa
ovelser og seminarer sammen med andre musikere, og om & skape seg en identitet som
musiker. P4 samme méte skapes og forhandles identiteter gjennom & lare & bruke
informasjonsteknologi, & ga péd opplaringskurs, & prove og feile og & sperre om hjelp, slik
at man blir en kyndig bruker av fellesskapets ting og skaper seg identiteter i forhold til
praksisfellesskapet (Moser, 1997, Star, 1995a).

Begrepet ‘praksisfelleskap’ vektlegger maten akterer arbeider sammen for & forme et
fellesskap, der dette felleskapet er et nettverk av mennesker, handlinger og artifakter.
Maiten a fa medlemskap i slike praksisfelleskap pa, er gjennom 4a tilegne seg og
naturalisere felleskapets ting og verktey. Naturalisering innebarer at de blir tatt for gitt,
at det arbeidet det krevde a innlemme dem 1 fellesskapet og dets praksiser, blir glemt — de
blir gjort usynlig. Tingene blir desituert; det vil at deres historie ogsa blir glemt (Star,
1995a:9).

Rammene rundt forhandlinger om identitet og medlemsskap i praksisfellesskap varierer

ogsa etter hvor valgfritt eller permanent medlemskapet er. Forhandlinger om identitet
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varierer etter mangfold og varighet, og medlemsskap vil uansett vere en kontinuerlig

prosess (Bowker og Star, 1999:294.)

3.10 MULTIPLE PRAKSISFELLESSKAP

Men situasjonen er ogsa den at brukere beveger seg mellom forskjellige
praksisfellesskap. Brukere innehar flere medlemskap og er delvis innrullert, delvis
forpliktet, i flere praksisfellesskap. De forskjellige fellesskapene kan ogsé ha forskjellige
fordringer til bruk av en ting eller et verktay. Det & befinne seg 1 multiple arenaer for
bruk vil innebare ekstra kostnader i form av risiko for “’feil oppfersel”, og forhandlinger

om identitet innenfor forskjellige grupper. Identitetsarbeid er ogsa oftest usynlig arbeid.
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KAPITTEL 4: BRUK AV LOTUS NOTES SOM ET
STRUKTURERENDE OG FORMALISERENDE
VERKTOY

I det folgende underseker jeg hvordan Notes virker som et strukturerende og
formaliserende verktoy, og de spenningene introduksjonen av dette kravet om
formalisering og strukturering 1 det daglige arbeidet genererer. Aller forst skal jeg gi en
narmere innforing 1 Lotus Notes, og prove a lese og tolke fram hva slags skript denne
gruppevare-teknologien stiller brukerne overfor. I neste del beskriver jeg hvordan bruk av
Notes, som et standardisert verktey, danner spenninger i forhold til mangfoldige brukere
og situasjoner. I tredje del rettes sgkelyset pad hvordan bruk av Notes, som et formelt

verktay, genererer spenninger i forhold til uformelt samarbeid.

4.1 NOTES’ SKRIPT

I teorikapittelet var jeg inne pa studier som viser at design alltid gjeres ut fra bilder av
potensielle brukere og brukssituasjoner, og at design av teknologi ogsa inneberer a gi
denne teknologien et visst skript, en anvisning for bruk, som fordeler og foreskriver
hvordan ulike brukere skal handle. Et slikt skript baerer med seg spesielle antakelser om
brukerens kompetanser, smak, motiver, behov og ensker. P4 denne maten kan vi si at

ogsa brukerens identitet er designet inn i teknologiens skript.
Ogsa Lotus Notes er designet med bilder av hvem brukerne er, i hvilke situasjoner Notes

skal brukes, hva det skal brukes til og hvordan det skal brukes. I det folgende skal jeg
begynne arbeidet med & apne og pakke ut dette skriptet.
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4.1.1 Skriptet til applikasjonene i Notes

Som jeg har vert inne pa, bestdr Notes av flere applikasjoner, som forskjellige typer
databaser og e-post som er designet for & oppbevare og dele informasjon i1 nettverk. Pa
denne méten skal Notes stotte samarbeid. Hva dette eventuelt innebarer, er det jeg
onsker & g& mer konkret inn péd gjennom & studere bruk i Norsk Hydro. Hva er s& Lotus

Notes ment & gjore for Norsk Hydro?

Det er ikke enkelt & beskrive Notes' skript og hvordan denne gruppevare-teknologien er
ment & brukes i praksis. Lotus Notes er et veldig apent og fleksibelt gruppevare-system
som ma settes sammen og tilpasses individuelt for den enkelte bruker-organisasjon. I
Norsk Hydro er det gjort visse bestemmelser for hvilke produkter som skal brukes, og det
har blitt bygd opp en plattform av applikasjoner som bruk skal baseres pa. Det finnes
retningslinjer for hvordan denne tekniske platformen skal koordineres og i mest mulig
grad standardiseres pa tvers av divisjoner, men retningslinjer for konkret bruk av Notes
eller hva den er ment a brukes til finnes det ikke mye av. Det er fra sentralt hold opprettet
noen (fa) retningslinjer for konkret bruk av Notes, men disse ble i liten grad brukt som en

ressurs av brukerne.

For & prove & beskrive skripet som ligger 1 Notes vil jeg legge til grunn ekstern litteratur,
informanters forklaringer og egne fortolkninger. Jeg vil konsentrere meg om de Notes-

applikasjoner som informantene brukte og fortalte om, og som omtales videre i analysen.

Denne innferingen 1 hva Lotus Notes gruppevare er, er imidlertid ikke alene nok til &
tolke og beskrive skripet i Notes — det kommer forst tydeligere fram gjennom

beskrivelsene av konkret bruk 1 péfelgende kapitler.
Som et utgangspunkt vil jeg forseke & dele opp databaser etter hva de er ment & brukes

til. Databasenes skript avhenger i hovedsak av tema for databasen og hvilken struktur

databasen har.
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4.1.1.1 Informasjons/dokument-databaser

Informasjonsdatabaser er ment & skulle lagre og dele informasjon. Brukere skal lagre
informasjon i disse databasene for at andre brukere skal kunne benytte denne. For a
strukturere informasjonen som legges inn i1 databasen, er databasen tilsatt en viss struktur

(templates).

Gjennom informasjondatabaser skal brukere fi4 okt tilgang pd informasjon til bruk i
arbeidet. I tillegg til muligheter til mer og enklere tilgjengelig informasjon, er databaser
ogsd 1 bruk for & kunne ta kontakt med akterer som jobber med samme tema eller
problemstillinger pd andre steder. P4 denne méiten skal informasjondatabaser bade

opprette og statte faglige nettverk.

Informasjonsdatabaser skal ogsa distribuere mer informasjon over det elektroniske
nettverket slik at det blir mindre distribuering av informasjon pd papir. Gjennom det

elektroniske nettverket skal det bade ga raskere og bli billigere & distribuere informasjon.

Informasjonsdatabaser har en viss grad av struktur og orden slik at det skal vere lettere &
finne fram 1 informasjonen. Dette krever igjen en viss grad av strukturering og
formalisering av arbeidet tidligere i prosessen. Nar det uferdige, det som er i prosess, skal
deles med flere og dermed delvis offentliggjores, ma det f& en mer ferdig form.

Informasjonen blir pa denne méten ogsd mer formell.

Databasene har ogsd en funksjon som lenker dokumenter sammen, noe som kalles

doc.link.

4.1.1.2 Diskusjonsdatabaser

Diskusjonsdatabasene skiller seg generelt fra informasjonsdatabaser ved at de er mindre
formelle. Denne typen databaser er ment som verktey som gir brukeren mulighet til a lese
og logge inn bidrag til en felles menings- og informasjonsutveksling. Dette kan f.eks.

vare respons til noe som andre har lagt inn, eller respons til respons av dette. Alle bidrag
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vil bli lagret i en database, som er tilgjengelig for mange brukere. Denne databasetypen

brukes ofte i1 prosjektarbeid.

Diskusjonsdatabaser kan imidlertid bli mer formelle gjennom & utvikles til mer offentlige
informasjonsdatabaser. De brukes nemlig ogsd som et verktoy til & dokumentere alt som
foregar 1 et prosjekt. Slik kan det som startet som en diskusjonsdatabase i et prosjekt ende
opp som en informasjonsdatabase som dokumenterer hva dette prosjektet har gjort og
hvordan. P& denne maten skal alle 1 prosjektet kunne fa mer oversikt gjennom a besitte all
informasjon om prosjektet som helhet, eller om spesifikke omrader. Det skiller seg fra
tidligere tider da informasjon 1 sterre grad ble sendt pr. e-mail eller papirdokumenter, og
ikke nedvendigvis tilkom alle. Eventuelt maétte informasjonen oppspores i

organisasjonens arkiver.

Bade diskusjonsdatabaser og informasjonsdatabaser er slik ogsa ment & bidra til at for
eksempel motedeltakere kan stille mer forberedt til meter, og at meter avvikles mer
effektivt siden alle hele tiden sitter med all nedvendig informasjon, og alle sitter med
samme informasjon. Referater og dokumentering fra meter er ogsa ment a bli mer eller

mindre overflodig i den forstand at det ogsa finner sted underveis som en del av motet.

4.1.1.3 Databaser til 4 dokumentere arbeidsprosesser

Databaser blir altsd ogsd brukt til & dokumentere arbeids- og samarbeidsprosesser. Man
legger ut og man henter ut informasjon om for eksempel hva som har blitt gjort, hvilke
oppgaver som skal utferes, hvordan dette skal gjores, hvem som skal gjere dette og

tidsfrister for aktivitetene.

A dokumentere slike arbeidsprosesser kan ogsi gjores gjennom bruk av en

diskusjonsdatabase som er mindre strukturert.
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4.1.1.4 E-post
E-post brukes ogsé til & lese, sende og motta informasjon. E-post kan sendes til
enkeltindivider eller grupper, og har kopiliste eller distibusjonsliste med definerte

brukere. Dokumenter fra andre applikasjoner kan sendes med e-post som vedlegg.

E-post kan ogsd lenkes sammen med et dokument i en database ved hjelp av en
elektronisk lenke, nemlig doc.link. Doc.link gjer at brukeren har mulighet til & klikke seg

direkte til dokumentet i basen.

4.1.1.5 WordPro
WordPro er et tekstbehandlingsprogram. Det er ment & brukes til & formatere, skrive og

strukturere tekst. Dette programmet ligger til rette for Lotus produkter.

4.1.1.6 Kalendersystem

Kalendersystemer brukes for & holde oversikt over om personer er ledige eller ikke pa
gitte tidspunkter. Kalendersystemer omfatter en definert gruppe. Akterene definerer
arbeidsuken og skriver inn nér de er tilgjengelige. Dermed er det med en gang mulig & fa
en felles oversikt over nar personer er opptatte eller ledige til for eksempel & delta i
moter. Alle de definerte aktorene kan gé inn og se dette. Invitasjoner til meater sendes pr.

e-post, og mottagerne svarer ogsa via e-post.

4.1.2 Standardisering av Notes i Norsk Hydro

4.1.2.1 Bridge: en felles overbygning

Da Norsk Hydro tok i1 bruk Lotus Notes, ble Notes forhandlet frem som innholdet i en
annen pakke som ble kalt Hydro Bridge (se Hanseth og Braa, 1999:5). Bridge er en felles
overbygning for programvare i Norsk Hydro. Notes-applikasjoner som Notesmail,

Notesdatabaser og WordPro ble lagt inn under denne. De er standardiserte applikasjoner,
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og er valgt som felles standard for alle divisjonene i Norsk Hydro. Samtidig er det

muligheter for lokal utforming av databaser etter gitte regler.

4.1.2.2 Templates: struktur i databasene

Databasene har forskjellige oppsett eller struktur, avhengig av hva de skal brukes til. I
Hydro finnes ca. 3000 databaser fordelt over 1500 forskjellige templates. En opprettelse
av en database ma verifiseres av en formell instans. Dette kan ligge lokalt hos en lokal
administrator, eller sentralt. Hovedgrunnen til at databaser ma verifiseres er onsket om &
ha en viss kontroll over mengden av databaser. Det er ogsd et viktig mal & sikre

kvaliteten péd innholdet i databasene.

4.1.3 Sammenfatning av hva Notes er ment d gjore for brukerne i Norsk Hydro

Notes skal bade erstatte og supplere andre verktoy som brukes til & kommunisere og
utveksle informasjon over distanse. Tidligere har de viktigste mediene for overfering av
informasjon vert telefon, fax og papirdokumenter sendt per post. Men ogséd e-post har
veert 1 bruk 1 Norsk Hydro for Lotus Notes ble introdusert. De eneste helt nye verkteyene

1 denne sammenhengen er Notesdatabasene.

Generelt er malet med & ta 1 bruk disse databasene i Norsk Hydro & f& skrevet ned,
strukturert, og gjort oversiktlig og tilgjengelig mer av all den informasjon som finnes og
sirkulerer rundt i1 organisasjonen. Informasjonen skal deles, distribueres og nyttiggjeres

av flere brukere.

En annen ting Lotus Notes skal bidra til, er at informasjonen til stadighet oppgraderes og
fornyes. Og at den nye eller oppgraderte informasjonen ogsa er tilgjengelig for alle, pa
samme tid, selv om de fysisk befinner seg pa hver sin side av jordkloden. Ny informasjon
skal tilkomme brukerne raskere, og de skal i prinsippet alltid kunne vare oppdatert.
Replikering gjor dette mulig. Mange dokumenter som tidligere ble distribuert pd papir,

via post, ligger na pé Notesdatabaser.
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Lotus Notes er altsa et verktoy som muliggjer asynkron kommunikasjon. Det vil si at for
eksempel innhenting av informasjon kan skje uavhengig av tidsforskjeller. Man kan ogsa
kommunisere og arbeide sammen, samtidig, selv om man sitter péd forskjellige steder. For
en verdensomspennende organisasjon og bedrift som Norsk Hydro er det et viktig mal
med Lotus Notes gruppevaren at den skal forenkle og forbedre samarbeidet pa tvers av

land og divisjoner.

Dette er de mest eksplisitte og dpenbare behov, ensker, forventninger, formal, handlinger,
bruksméter og brukssituasjoner som er skrevet inn i Lotus Notes og de forskjellige
applikasjonene herunder. Det sier imidlertid pa langt naer alt. Det sier for eksempel lite
om hva det krever, om de mange forutsetningene for at det skal fungere. Det sier heller
ikke mye om begrensningene i de forskjellige skriptene, om hva som ikke er mulig. Det

kommer forst fram gjennom analysene av den lokale, situerte bruken.

4.2 RIGIDE DATABASER

Skriptet baserer seg som sagt pad en viss forventning om situasjonen teknologien skal
brukes i og hvem brukeren er, og lager anvisninger for hvordan teknologien skal brukes.
Det foreskriver rett og slett visse handle- og bruksmater. A bruke Notesdatabaser
innebaerer dermed ogsd at man md forholde seg til dette skriptet, selv om ikke alle

brukere og situasjoner faller innenfor skriptet.

Forst 1 denne delen vil jeg fokusere pd hvordan standarder som de i Notes stiller visse
krav og forutsetninger til brukere og situasjoner for & fungere. Deretter ser jeg pd hvordan
de slik genererer spenninger mellom standarden og de mangfoldige brukerne og
situasjonene. Og sa vender jeg fokus mot det ekstra arbeid som fordres av brukere for a

handtere slike spenninger, og for a skape kontinuitet 1 det daglige samarbeidet.
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Hvilke forutsetninger ligger sa i skriptet for Notesdatabasene? Forst og fremst krever de
en viss struktur. Ulike typer databaser har forskjellige tema, formal, oppbygninger — men
de har likevel til felles at de har og forutsetter en viss struktur. Ellers blir det ikke mulig

for andre brukere & nyttiggjore seg informasjonen som legges inn:

”Jeg synes de fungerer bra hvis... Det kan virke rotete fordi det er sa fryktelig mye inni der,
men hvis du kjenner strukturen og oppbyggingen sa er det ikke noe problem. Da finner du
frem. Men det er klart, som med andre slike baser, sa skal man ha tunga rett i munnen

enkelte ganger. Jo sterre de blir, jo mindre oversiktlige blir de.” (Innkjepskonsulent.)

”Man ma tenke litt pa hvilken kategori, hvilken folder, man skal legge dette inn i. S& det blir
litt mer oversiktlig; det jeg nd seker etter, det vet jeg dreier seg om den og den saken, og da

ligger det enten i den kategorien eller i den folderen.” (IS-ansvarlig.)

Disse brukerne viser til strukturen i databasene. Informasjon skal legges inn, og leses, 1
spesielle kategorier. Bruk av strukturerte Notesdatabaser fordrer at brukere ma handtere

og strukturere informasjon pa spesielle mater.

En bruker papekte at diskusjonsdatabaser som ble brukt i prosjekter ofte ble rotete pa
grunn av ustrukturert bruk. Tanker som bare ble puttet inn” bret opp kontinuiteten i
dialogen i databasen. Eller diskusjoner ble avbrutt av tanker som ikke “fulgte traden” 1
det som allerede var lagt inn. Slikt skaper ogsd uorden nar diskusjonene skal leses 1

ettertid.
Ogsa diskusjonsdatabasene ma altsd ha en viss struktur som ma felges av alle for at de
skal komme til nytte. Men ikke alle greier & innordne og disiplinere seg i henhold til

denne — for dem ble databasenes strukturkrav en tvangstreye, de ble for rigide.

Dette viser til en spenning mellom en standard og mangfoldige brukere og situasjoner,

som ogsa antydes i det folgende:
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”Du er formet av din fortid, det er ikke til & komme forbi, og hvis du har vert litt strukturert
tidligere, sa... Nytt verktoy vil du preve & bruke pé en strukturert mate. Mens hvis en er en
som har masse morsomme, ville tanker, en som er ustrukturert, sa vil det vare en fare for at
du vil bruke teknologien pa den méten; ustrukturert. Da blir det helt umulig & finne fram i
det. Det ser vi i Notesdatabaser, for eksempel diskusjonsbaser, hvor noen enkelte klarer &
strukturere tankene og dialogene, mens andre bare putter ting inn der uansett, ikke i en

struktur i det hele tatt, bare rett ned sdnn som det kommer.” (Prosjektleder.)

”Folk er forskjellige, ikke sant. Noen er ordentlige og pliktoppfyllende og serigse pa alle
mater, mens andre er mer slurvete, og det vil ofte gjenspeile seg i det de gjor i de
elektroniske mediene. Det synes jeg jeg ser mange eksempler pd, men det er jo klart at det er
jo mer personlighetsbetinget. Det har jo ikke noe med basen i og for seg & gjore.”

(Prosjektleder IT.)

Notesdatabasene fordrer altsd en viss disiplin fra brukerne. Brukerne skal ikke bare legge
inn informasjon pa riktig sted, ogsd struktur i tankegang og dialog er viktig. Det vil bli
uorden i databasen ved innlegg og kommentarer som er lagt inn feil. For at informasjonen
skal komme til nytte, fordrer databasene at brukere anvender dem etter den struktur som
er lagt opp. For noen brukere var en slik struktur lettere 4 arbeide med enn for andre. En
persons rutine, er en annen persons kaos. En slik spenning eller mistilpasning kan skape
ekstraarbeid i forhold til det arbeid som er ’forventet & gjore” — bade for den som legger

inn informasjon og den som leter etter informasjon & hente ut.

Skriptet henviser pa en mate til en idealtilstand for hvordan bruk skal skje, og tilbyr
instruksjoner for en idealisert og tenkt bruker. Det representerer visse forutsetninger som
skaper mistilpasninger for noen brukere. Mistilpasninger mellom de feringer skriptet
legger eller de mulighetene Notes gir for & utfere arbeisoppgavene, og spesifikke brukere
og situasjoner, skaper ekstra arbeid — for overhodet & fi gjennomfert de “egentlige”

arbeidsoppgavene.

Jeg fokuserer pa de prosesser som skjer mellom standarder og brukere og situasjoner som

ikke “matcher” deres skript, og som kommer ut som mistilpassede, som avvikere eller
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monstre. Hvilke muligheter har s& brukerne for & handle og forhandle i forhold til rigide

skript — og rigide databaser? Hvordan handterer brukere slike spenninger?

4.2.1 Artikulasjonsarbeid for da handtere spenninger

Skriptet for Notesdatabaser er designet i forhold til regler utformet sentralt i Norsk
Hydro. Fra administratorene sin side ble det gitt uttrykk for at det var et problem at det
finnes for mange forskjellige 'templates'. Det var lettere for dem a holde orden péd og ha
oversikt over databasene ndr de hadde samme templates. Samtidig var det lettere for alle
a dele, finne fram 1 og nyttiggjere seg informasjon i1 databasene nar de hadde en viss kjent
struktur og oppbygning. Derfor var det vel ganske bemerkelsesverdig at man i Hydro
hadde ca. 3000 databaser fordelt over ca 1500 forskjellige templates. En IT-administrator
uttrykte sin frustrasjon over det at hver og en arbeidsgruppe ville ha sin ’egen little vri”
pa det. Et slikt mangfold av templates méd vise nettopp til mangfoldet av brukere og
situasjoner. A insistere pa 4 f sin “egen lille vri” pa det, fortolker jeg som et uttrykk for
det konkrete, lokale arbeidet. Antall templates er et uttrykk for spenningen mellom

skreddersydde lgsninger og standarder.

Jeg intervjuet en bruker som ikke hadde fatt sitt template for Notesdatabasen godkjent og
verifisert fra sentralt hold. Det kom forslag om a sla brukerens template sammen med
templates 1 andre databaser. Da brukeren syntes det var en darlig idé, opprettet han like

godt en egen database pa siden av de “offisielle” Notesdatabasene.

Men slik "udisiplinert bruk” skaper altsa ekstra-arbeid for de som har som oppgave a
opprettholde orden og oversikt i databasene. For database-administratorene er endel av
arbeidsoppgaven 4 sjekke databaser, serge for struktur og orden, og kvalitetssikre
informasjonen som legges ut. De hevdet at det i mange Notesdatabaser fantes mye
informasjon som ikke skal vare der, samtidig som det i andre databaser var for lite ”god”

informasjon.

52



En annen bruker skulle lage ett dokument av flere artikler hun hadde skrevet for. Til dette
brukte hun tekstbehandlingsprogrammet WordPro for & legge inn artiklene og lage
innholdsfortegnelse. WordPro gjer nummereringen av artiklene automatisk, men den ble
feil 1 hennes tilfelle fordi programmet regner med forste side av dokumentet. For & fa
nummereringen til 4 bli riktig matte hun til slutt lage en falsk fersteside, og pad denne

maten “lure” maskinen.

Disse historiene viser igjen til spenningen mellom en standard og mangfoldige brukere
og situasjoner. Samtidig forteller de oss noe mer som er viktig for & forstd bruk av Notes.
For det forste viser de hvordan brukere utferer artikulasjonsarbeid for & héndtere slike
spenninger. P4 denne méten kan de fa gjenopprettet kontinuitet i arbeidet, og fa utfort
arbeidsoppgaven(e). For det andre viser historiene at brukere ikke er passive i forhold til
bruk av Notes. De er aktive og kreative og folger ikke nedvendigvis det skriptet de stilles

overfor.

Artikulasjonsarbeid viser, som tidligere nevnt, til et arbeid som forutsettes for at arbeid
overhodet skal kunne finne sted, eller som ogsa fordres for & fi ting ”pé skinner igjen”
nar flyten 1 aktivitetene og kommunikasjonen bryter sammen. Nar brukere skaper uorden
i en database gjennom & legge inn ustrukturerte tanker og ideer, genererer dette ekstra
arbeid for & opprette orden. P4 denne méten héndterer artikulasjonsarbeid spenninger og

avbrytelser som skjer i daglig samarbeid.

Brukere arbeider ogsd “rundt” teknologien (eller ogsé skriptet) pd forskjellige mater. Det
skjedde 1 forbindelse med brukeren som opprettet egen database pa siden av det
offisielle” Notesnettverket. Ogsa brukeren som hadde problemer med nummereringen,

arbeidet ’rundt” teknologien ved a “’lure” programmet for & fa nummereringen riktig.

4.2.2 Kreativ bruk og forhandlinger om skript
For & fa utfort arbeidsoppgavene, arbeider brukerne altsd ’rundt” teknologien ved 4 ta 1

bruk andre strategier og ressurser enn de som presenteres i skriptet. At brukere finner
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losninger gjennom & “arbeide rundt”, viser oss at brukere ikke nedvendigvis felger
teknologiens skript, eller bare passivt bruker teknologi. Tvert imot er brukerne aktive og
kreative 1 sin omgang med teknologien. Nummereringsproblemet ble lost ved & bruke
WordPro annerledes enn det som ligger 1 dens skript. Bildet av brukeren som passiv og
adaptiv 1 forhold til teknologi og omgivelser, er for enkelt. Vi kan ikke si at brukeren
“bare bruker” datateknologien. Brukeren benytter nemlig ogsa andre verktoy og ressurser
som er tilgjengelige for a kunne utfere arbeidsoppgavene. Jeg vil si det sa sterkt som at
hvis Notes skal kunne tilpasses en arbeidssituasjon, er forutsetningen at brukeren innehar

pavirkningsmuligheter og er aktiv og kreativ.

Lucy Suchman (1996) kaller denne kreative integreringen av teknologi i arbeidet “artful

integration”:

”This includes various forms of professional configuration and customization work
as well as an open horizon of mundane activites, involved in incorporating

technologies into everyday working practices, and keeping them working.”

Begrepet “artful integration” er ment for & rette oppmerksomheten mot deler av
systemutvikling og bruk som har vart usynlige for mer rasjonalistiske modeller.
Belysning av artikulasjonsarbeid, herunder ogsa kreativ integrering, er ikke bare viktig
men helt essensielt for & forsta bruk av teknologi. Artikulasjonsarbeidet fordres for at det
arbeid ”som gjelder” skal kunne gli uten problemer. Artikulasjonsarbeid ligger forutsatt
og implisitt 1 bruk av et verktoy, men er ikke sé lett & fa oye pé i skyggen av det arbeid

som “gjelder”. Det er som oftest usynlig og ikke anerkjent.

Hva er det s& denne kreativiteten sier oss? Som eksemplet med nummereringen viser, ma
brukeren vaere kreativ for & kunne gjennomfere oppgavene hun har satt seg fore. Men
brukeren er ikke bare kreativ for & opprette en orden og kontinuitet i arbeidet. Vi kan
ogsa betrakte kreativitet som et uttrykk for spenninger og mistilpasninger av forskjellige

slag. Brukere er ikke standard akterer like lite som situasjoner er like fra gang til gang.
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Kreativiteten er et uttrykk om spenninger mellom ikke ”stremlinjeformede” brukere og

situasjoner og “’stromlinjeformet” teknologi.

I forhold til mer rasjonalistiske modeller, vil en forstdelse av brukeren som kreativ,
problematisere et skarpt skille mellom designer og bruker. Det er ikke noe skarpt skille
mellom designeren som aktiv og konstruerende, og brukeren som passiv og
konsumerende. Dette studiet viser en kreativ bruker som arbeider rundt teknologien, og
som pa denne maten ikke er passiv, men ogsa aktiv; egenskaper som ofte tillegges
designeren av teknologien (Serensen, 1994, Suchman, 1999). Designeren og brukeren av
teknologi er ikke sammenfallende, men ut fra en betraktning av brukeren som kreativ vil
vi se at brukeren ogsd i1 en viss grad “designer” teknologi, og ledes frem til et viktig

poeng: hvordan brukeren anvender teknologien er ikke gitt.

P& den annen side er det ogsa grenser for hvor kreative brukere kan vare. Det kreative
handlingsrom endrer seg ogsé etter situasjoner og kontekster, noe som jeg skal komme
tilbake til senere 1 oppgaven. Et annet poeng som ogsa er viktig, er at mange brukere over
tid disiplineres og naturaliserer Notes' skript i arbeidet. Problemene ved integreringen

blir glemt og usynliggjort.

I denne delen har jeg sett pa hvordan bruk av en standard skaper spenninger opp mot et
mangfold av brukere og situasjoner. For & hindtere disse spenningene og gjenopprette
orden utferes artikulasjonsarbeid. Dette artikulasjonsarbeidet kan vare kvalitetssikring av
informasjon og orden i databasene, eller & arbeide rundt” pé forskjellige mater som for
eksempel & lage manuell innholdsfortegnelse eller & opprette egne databaser med “egen

vri”. Dette viser brukerne som kreative, handlende akterer, noe som er en viktig

forutsetning for & forstd hvordan Notes, brukere og kontekst pavirker hverandre.
I neste avsnitt vil jeg rette fokus mer mot mangfoldet og kompleksiteten i informasjon

som utveksles mellom akterer. Bruk av Notes genererer ogsa andre spenninger i daglig

samarbeid.
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4.3 DOKUMENTERING I NOTES

Som jeg har vart inne pa, er et av malene med innferingen av Notes at mer av
informasjonen som sirkulerer 1 organisasjonen Norsk Hydro skal deles og vare
tilgjengelig for flere. Méten dette gjores pd, mediet for a distribuere mer av denne
informasjonen, er skriftlig. Forste skritt er altsd at informasjonen ma gjores skriftlig.
Andre skritt er at informasjonen ma struktureres. Databaser er som sagt et verktoy som
krever disiplinerte brukere som strukturerer informasjonen de legger ut, selv om ogsa
ulike databaser har forskjellige krav til struktur. E-post er som vi skal se et mindre
krevende og mer fleksibelt verktoy. Men uansett forutsetter alle applikasjonene 1 Notes
en viss disiplin og struktur. De er ment & ordne og gjere tilgjengelig en ofte uhdndterlig
mengde informasjon rundt samarbeid over lange avstander. Poenget her er at disse to
forutsetningene — informasjonen ma skrives ned og den ma struktureres — ogsa innebarer
en formaliseringsprosess. Som ogsa er, eller innebarer, en type arbeid. Informasjon
formaliseres ved at detaljer i konkret arbeid og konkrete situasjoner reduseres, og sé blir

plassert inn 1 faste former” i en viss struktur.

Bruk av Notes representerer derfor en gkt formalisering av samarbeidsprosesser — forst
gjennom skrift og sd& gjennom strukturering av denne skriftlige informasjonen. Det
oppstdr dermed en spenning mellom hva som til en hver tid skal vere “offentlig”,
formelt, dokumentert og synlig i samarbeid, og den mer uformelle kommunikasjonen og
maten & samarbeide pa. I forhold til bruk av Notes, vil daglig samarbeid finne sted i

spenningen mellom det uformelle og det formelle samarbeidet.

4.3.1 Det uformelle samarbeidet
Flere brukere kom inn pd denne spenningen mellom det jeg her kaller uformelt og
formelt samarbeid. De papekte at det var mye informasjon og aktivitet som ikke ligger pa

det elektroniske nettverket generelt og Notes spesielt. Mye informasjon og mange
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aktiviteter skjer utenfor Notes, for eksempel ved bruk av telefon og meter ansikt til

ansikt.

”Nér du sitter samlet far du mer informasjon om hva som rerer seg og far hare mer enn slik
som jeg sitter nd [inne pa kontoret]. Na ma jeg ut og seke informasjon. Jeg ma springe til de

forskjellige i gruppa og forhere meg.” (Systemkonsulent.)

A bruke telefon eller g i gangene er ogsi en del av samarbeidet. Men i motsetning til
hva som kan representeres og dokumenteres i Notes, er dette arbeidet bade uformelt og
mer usynlig. Bruk av Notes faller inn 1 en helhet av samarbeid som kan inkludere
teamsamlinger, kaffepauser, lunsjer, morgenmeter og kurs, og hvor aktivitetene er
forskjellige med hensyn til hvor klart definerte arbeidsoppgavene er. Innenfor et slikt
mangfold av aktiviteter i samarbeid finnes det ikke nedvendigvis alltid klare mal,
oppgaver, fordelinger av hvem som gjer hva, instrukser for hvordan arbeidet skal utfores,

og sa videre.

Det oppstar en spenning mellom dette arbeidet og det som formaliseres, struktureres og
dokumenteres 1 Notes. Selv om Notes bidrar til at mer informasjon blir offentlig, delt og
tilgjengelig for flere, og at folk og samarbeid blir synlige, sa er det ikke alt som kan
presses inn og representeres i de formene Notes krever. Ikke alle vil dele alt til alle tider.
Ikke alle vil at alt til enhver tid, pd ethvert stadium i en prosess, skal vare synlig og
offentlig. Ikke alt kan bli elektronisk — noen typer informasjon, noen typer
kommunikasjon, noen typer arbeid og samarbeid lar seg ikke 'dytte nedi' eller erstattes

med skriftlige og elektroniske medier.

4.3.2 Kontakter og relasjoner som ressurs
Alle mellomledere jeg intervjuet, papekte hvor viktig det er med et nettverk av kontakter.
Disse kontaktene kunne brukes bade til formelle og uformelle samtaler hvor man

utvekslet informasjon som ikke nedvendigvis 14 ”’pa nettet” 1 Notes:
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”Det er viktig & kjenne mennesker her ogsa, som alle andre steder. Lotus Notes har ikke gjort
det mindre viktig. Det & ha et nettverk, og & ha relasjoner til andre mennesker, det er like
viktig med Notes som det var uten Notes. Det er masse informasjon som ikke ligger pa

nettet.” (Prosjektleder (gkonomi).)

Denne brukeren pépeker spenningen mellom uformelt og formelt samarbeid. Men
samtidig viser dette hvordan brukere tar i bruk forskjellige ressurser for & handtere slike
spenninger. De trekker for eksempel pa et nettverk av kontakter — men ogsa kollegaen pa
kontoret ved siden av. Bidde mennesker og uformelle metesteder som korridorer,
lunsjbordet og kaffemaskinen blir slik viktige ressurser i arbeidet som bidrar til & gi en
helhet av informasjon og aktiviteter rundt samarbeidet. Notes inngar som en del av denne

helheten — men bare en del. Notes representerer ikke selv en helhet av informasjon.

4.3.3 Diskusjonsdatabaser

I forhold til mer formaliserte databaser, som for eksempel rommer Hydros offentlige
dokumenter, vil dokumentene i en diskusjonsdatabase vare vesentlig mindre
formaliserte. Diskusjonsdatabaser har ogsd en viss struktur, men denne strukturen er
mindre stram enn 1 de formelle dokumentasjonsdatabasene. Samtidig er
diskusjonsdatabaser mindre offentlige” enn formaliserte informasjonsdatabaser.
Diskusjonene 1 diskusjonsdatabasen kan ogsa lenkes opp til en mer formell

prosjektdokumentasjon.

Men selv om diskusjonsdatabasene er mindre formelle enn en del av
informasjonsdatabasene, ga flere brukere uttrykk for at informasjon som skrives inn pa

diskusjonsdatabasen mé tenkes gjennom” for den legges inn:

”Du har gjort et stykke tankearbeid nar du setter deg ned for & &pne basen for 4 legge inn
noe, enten det da er et Main topic, eller det er en respons, eller innspill til et innspill som

noen har kommet med.” (Prosjektleder (ekonomi).)
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Denne brukeren viser til litt av formaliseringen som finner sted ved bruk av
diskusjonsdatabaser. Brukeren har allerede gjort en del tankearbeid for han skriver inn 1
diskusjonsdatabasen. En del av det mer uformelle arbeidet har blitt utfert gjennom
samtaler og diskusjoner forut for denne dokumenteringen. Det som blir skrevet inn i
diskusjonsdatabasen representerer ikke alt arbeidet i full detalj, men er mer en
oppsummering og en forenkling av alt mangfold av arbeid som har blitt gjort. Brukeren

ma velge ut hva som skal tas med og utelates i dokumenteringen.

Selv om informasjonen kan bare preg av a vare litt mer uformell i diskusjonsdatabasene,
vil det ogséd her vere et slags formalitetskrav, om ikke annet fordi denne informasjonen
skal bli tilgjengelig og kunne nyttiggjeres av et ukjent antall brukere, og blir liggende pa

databasen over en lengre tidsperiode:

”Et problem er at du gir din informasjon et litt storre preg av & vere formell nar du gjer dette
her, sa du mé tenke deg om nar du formulerer. En skrivefeil i en mail overser de fleste. Men
hvis du har en skrivefeil i et dokument som blir liggende som et offisielt dokument over en

lengre periode...” (IS-ansvarlig.)

I forhold til diskusjoner over telefon eller moter ansikt til ansikt, blir informasjonen i
diskusjonsdatabaser mer offentlig. Det barer med seg et krav om at den ogsd ma bli mer
formell. Det & legge ut informasjon blir litt mer alvorlig. Meter og telefonisk kontakt
tillater at ting er litt mer uferdige, at man kan preve ting ut uten nedvendigvis & ende opp
der, at man ikke blir 14st fast i en endelig posisjon. Det tillater flere spersmal,
oppklaringsrunder, tilfoyelser, korreksjoner og endringer. Poenget er derfor at Notes ikke
erstatter, men supplerer moter ansikt til ansikt og bruk av telefon. Det skjer fortsatt mye
aktivitet utenfor Notes. Diskusjoner bdde 1 og utenfor Notes inngar i en helhet av
samarbeid som omfatter mange medier og former for kommunikasjon og aktivitet. Det
uformelle og mer usynlige arbeidet er like viktig som det ’egentlige” arbeidet. Alt arbeid
er knyttet ssmmen og danner en helhet. Dette poenget forsvinner ofte i ekonomiske og

rasjonalistiske modeller av arbeid og bruk av teknologi.
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4.3.4 Diskusjoner i e-post
Men Notes kan ogsa brukes til mer uformelle diskusjoner. Dette ble gjort i e-post. En
bruker pépekte at e-post kunne brukes som et ustrukturert arbeidsverktoy og pa denne

maten ha et omfattende bruksomrade:

”E-mail er ustrukturert, mens basene i storre grad er strukturert. Der er det bestemte ting man
skal ha inn i bestemte felt, mens i e-mailen kan man egentlig skrive hva som helst og i

hvilket som helst format” (Prosjektleder (IT).)

Det udefinerte, apne og fleksible i e-post gjorde at dette verktoyet hadde en utstrakt bruk.
Det ble brukt til alt mulig. Ogsa til diskusjoner som like gjerne kunne ha funnet sted 1
databaser. Mange bemerket at den ustrukturerte og uformelle formen i e-post gjorde at
den egnet seg bedre til diskusjoner. I e-post var terskelen lavere for & sende mer
uformelle innspill og ikke helt gjennomtenkte tanker. Mange umiddelbare responser og
refleksjoner ble heller formidlet pa denne méten. Ogsa fordi e-post kunne sendes til noen
f4 dedikerte akterer heller enn til en diffus og ukjent mottaker-masse, og fordi det ikke

ble liggende apent for alle over lengre tid.

En slik bruk av e-post medforte imidlertid at det kunne bli mye e-post som ble sendt frem
og tilbake. Dette kunne i neste omgang gjore diskusjonen og informasjonen uoversiktlig

og kompleks:

”Du kan ikke sa lett rekonstruere hva som er innspill til hva i en e-mail. Det har lett for & bli
rotete, foruten at det er slesing. Man sender de samme meldingene frem og tilbake, og de blir
lenger og lenger fordi man legger til responser til responser frem og tilbake. Det kreves pa en
maéte en oppsummering til slutt for & skjenne hva som har skjedd. Det trenger man egentlig i
en diskusjonsbase ogsa, men det blir litt enklere der, for da kan man fa en mer strukturert
fremstilling av hva som er nye innspill, hva som er responser, hva som er responser til

responser igjen og sa videre.” (Prosjektleder (IT).)

Mye e-post frem og tilbake mellom brukere, med eller uten historie, der noen e-post gér

uten at alle akterer deltar, kan gi en usammenhengende diskusjon. Etter lange diskusjoner
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i e-post krevdes det ofte ekstra oppryddings- og oppsummeringsarbeid -—

artikulasjonsarbeid — for 4 fa orden i mengden av informasjon.

Men slike oppsummeringer er ogsa noen ganger nodvendig 1 diskusjonsdatabasene. De er
1 utgangspunktet mer strukturerte, men mengden av informasjon, innspill og responser vil
allikevel kunne gjore oppsummeringer nedvendig. Oppsumeringer i en database eller i e-
post representerer en strukturert og ordnet oversikt over det arbeid som har blitt gjort.
Her skjer en formalisering av samarbeidet, samtidig som denne formaliseringen
usynliggjer visse typer samarbeid. Arbeid i bade e-post og diskusjonsdatabaser kunne pa

denne méaten utvikles og ga over i nye former — 1 dokumentasjonsdatabaser, for eksempel.

Et viktig poeng er at dette krever mye arbeid, arbeid som blir usynlig i den endelige
representasjonen. Hvordan en bruker arbeider med nitidige diskusjoner faller vekk fordi
det er det endelige dokumentet i1 seg selv som er det malbare resultatet. Men samtidig er
dette uformelle og usynlige arbeidet gjennom diskusjoner utenfor Notes en forutsetning

for a fa dokumentet ferdig.

4.3.5 A holde igjen informasjon
En informant bemerket at ikke alle brukere nedvendigvis ville legge all sin informasjon
inn i databasene. Brukere er forskjellige i forhold til hvor “offentlige” de ensker & vere,

og hvor mye informasjon de gnsker a holde for seg selv.

Vi ser nok spor av at folk er veldig pdholdende. Og jeg tror nok ogsé at noe av den aversjon
som enkelte har mot a legge igjen informasjon i arkiver, eller bruke database istedenfor mail,
baserer seg litt pa at de ikke vil dele, bade ut i fra det at de foler at det gir dem en storre
makt, men det kan ogsa igjen vare et slags uttrykk for sjenerthet eller noe slikt. De liker ikke

a eksponere seg mer enn de ma.” (IS-ansvarlig.)

Kunnskap er makt, og informasjon er makt. En forskrift om at alle skal dele alt hele tiden,
slik som det her er bygget inn i programvaren medarbeiderne i Hydro ma bruke for a

samarbeide, kan ideelt sett skape en situasjon hvor ingen tjener pd & holde igjen — hvor
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alle tjener pa 4 dele. Likevel er det forskjeller i hva slags og hvor mye informasjon
brukere legger inn i databasene. Noen er opptatt av a bruke informasjon for a posisjonere

seg og f4 makt. Andre er bare sjenerte, antydes det.

4.3.6 Skriftlige bekreftelser og dokumentering i e-post

Innenfor spennet mellom det formelle og det uformelle, kan e-post ogsd brukes for a
dokumentere hva som har skjedd — om enn i en mindre formalisert form. Alle jeg snakket
med brukte e-post pd denne maten. Noen ganger ble e-post ogsa foretrukket fremfor et

mote ansikt til ansikt:

”We were talking about sending mail to the fellow next door instead of going around to talk
to him. That has it’s advantages in the fact that you can use the mail to document what has
been going on. You could not document the fact that I have been out the door here and in his
door, and discussed something with him. I use mail to document the different things and

dialoges. It is very important.” (Prosjektleder.)

Denne informanten gikk kanskje noe lenger enn de fleste — han brukte e-post for a
dokumentere alt han gjorde, og all den kommunikasjon og de arbeidsprosesser han hadde
deltatt i. Dette var dokumentasjon mest for egen del, for & holde oversikt over hvilket
arbeid som hadde blitt gjort, hvilke arbeidsfordelinger og avtaler som ble gjort og sa
videre. Brukeren kunne sjekke hvor langt en sak hadde kommet og dialogene som var

blitt fort.

Pa samme mate som med et mote ansikt til ansikt, ble e-post ogsa brukt isteden for & ta en

telefon:

”If it is something that in the future is important to have a written confirmation of, I always
use e-mail. Then I can say, well look, this is what you said, this is what we agreed, this is

your e-mail to me.” (Sekreteaer.)
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Det er lettere & paberope seg misforstaelser med bakgrunn i en telefonsamtale enn 1
skriftlig kommunikasjon. I en e-post kan man se ordlyden i1 diskusjonen, finne den fram
igjen og peke pd den ved en eventuell uenighet om hva den tidligere kommunikasjonen
gikk ut pa eller endte med. Igjen blir e-post brukt for & dokumentere avtaler og

arbeidsfordelinger i tidligere kommunikasjon.

Mange lagret e-post over en lengre periode, selv om det bare var snakk om dagsaktuelle

saker.

Det fantes etter det jeg kjenner til ingen formelle regler for hvor mye e-post som kan
ligge i e-postkassen, men en IT-administrator kommenterte at det var enkelte brukere
som var for lite flinke til & slette e-mail og dokumenter som de hadde liggende pa
maskinen eller pa hjemmeomréadet sitt — de kom endatil for & fa mer plass pa omrédet sitt
isteden for a slette gamle ting. Dette tolker jeg dithen at saksgang, innspill og

konklusjoner i e-post er en viktig del av den totale dokumentasjonen i Norsk Hydro:

”E-mail i seg selv er jo ogsé noen ganger formell dokumentasjon, for den viser saksgangen i
en sak, og den viser konklusjoner, og den viser innspill som har kommet til underveis. Sa det
er en viktig del av den totale dokumentasjonen av det vi gjer. Den er bade verktoy og

dokumentasjon av resultatet.” (Prosjektleder (IT).)

E-post har slik mye av den samme funksjonen som diskusjonsdatabaser. Den brukes bade
som kommunikasjonsverktey og til dokumentasjon av disse diskusjonene. E-post
handterer ogsa spenningen mellom formelt og uformelt samarbeid gjennom bade & vere

et verktoy for formelt og uformelt bruk.

4.3.7 Informasjonsoverflod
E-post har et variert bruksomrade. Dette kan vare noe av grunnen til at e-post ogsé
brukes mye. Alle brukere jeg intervjuet, benyttet seg veldig mye av e-post — i alle former

for samarbeid. Dette har imidlertid den ulempen at det skaper veldig mye e-post, og ogsa
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veldig stor trafikk via e-post. For mange ble det bade tidkrevende og vanskelig a

orientere seg 1 e-post- kassen.

”I de tilfeller hvor dette er informasjon som skal leve en stund, altsd ha gyldighet over en
lengre periode, sé er det mye bedre at den ligger der [i databasene], og at folk venner seg til
at den ligger der, istedenfor at alle skal lagre dette selv [i e-mail]. Og de ferreste av oss er
flinke nok til & strukturere postkassa vér. Slik at hvis du trenger en informasjon sa bruker du
faktisk ganske lang tid pé & finne den igjen, selv om du husker at du fikk den en eller annen
gang. Hvis du er sapass heldig at du husker sdnn nogenlunde tidspunkt og hvem du fikk den

fra, s gar det relativt greit, men det er jo ikke sikkert du gjer det.” (IS-ansvarlig.)

Mye e-post skaper mye ekstra arbeid 1 form av & lese gjennom all e-post som kommer inn
i postkassen. I tillegg blir det ekstra arbeid nar man skal finne tilbake til diskusjoner,
innspill, avtaler og s videre som er kommet i e-post. Denne brukeren hevdet at det bare
av den grunn var viktig & skille mellom de ulike verktoyene i Notes og deres
bruksomrader, og heller bruke strukturerte databaser ndr det var pé sin plass. En for

fleksibel bruk av e-post skaper mye artikulasjonsarbeid.

Men selv om Notesdatabasene stort sett er mer rigide og strukturerte i sin design, vil
disse databasene ogsa representere en overflod av informasjon. Dette gjelder ikke bare
informasjon i de enkelte databasene, men ogsa antallet og mangfoldet av databaser i
Norsk Hydros databasenettverk. Flere brukere bemerket problemet med mengden av

databaser.

”Det er et ankerpunkt mot bruk av Notesdatabaser som vi vel ser tydeligere og tydeligere.
Egentlig har det blitt for mange av dem. Til syvende og sist s& greier jeg ikke & holde styr pa
hvor skal jeg se for & finne den informasjonen jeg trenger. Og problemene forsterkes ofte av
at, i noen sammenhenger, sd oppretter en arbeidsgruppe mange slike databaser med navn
som ligner hverandre. For folk som er mer perifere og sporadiske brukere av denne
informasjonen kan bli usikre pd hvor informasjonen de er ute etter ligger. Og sa kan de
kanskje gar inn et sted og s& finner de noe om den saken, men det er kanskje ikke det som er

sisteutgaven eller den offisielle utgaven, det kan jo vare brukt som en arbeidsdatabase.
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Brukerne er ikke flinke nok til & slette eller gjore det klart for leseren at akkurat dette er en

arbeidsbase, en arkivbase, som er etterfulgt av slik og slik informasjon.” (IS-ansvarlig.)

Et annet problem med mengden av databaser og uoversiktligheten i nettverket var en
mangel pa sgkefunksjoner — ndr det var noe helt spesielt man var ute etter, men ikke

visste hvor man skulle lete og hva som fantes fra for. Det kunne skape mye ekstraarbeid.

”Det som folk klager péa, er at det er sa fryktelig vanskelig & finne frem til informasjon som
ligger pa Notes. Bade & finne ut om vi faktisk har dette liggende et eller annet sted,
tilgjengelig for de fleste. Og hvis de vet det, hvor i all verden ligger det? Fordi vi har i dag
ingen sekemaskin som sier at: jeg vil vite alt om vére aktiviteter i et Afrikansk land, altsa
ikke bare olje, men alt som Hydro driver med. Hvilke Notesbaser er det som inneholder noe
om det? Da er jeg lost altsd. Vi har ingen mekanismer, annet enn ryktebersen, for & finne ut
av hvor det eventuelt matte vare. Og det er et problem, for folk kommer og sier: jeg vet det
ligger der, men hvordan finner jeg det? Du er oftest nedt til & vite noe om navnet pa en base,

det er stort sett den eneste maten & komme frem pé.” (IS-anvarlig.)

Notesdatabaser gir brukerne tilgang til mer informasjon. Samtidig er det ikke lett 4 finne
frem i mengden av informasjon. Da md man trekke inn andre ressurser, da er man, som
det sies over, overgitt til ryktebersen, til kollegaer, til nettverket av kontakter. Og nér i
tillegg noen databaser ogséd inneholder uferdig eller ufullstendig informasjon, blir det
enda vanskeligere & manevrere og nyttiggjere seg det andre har arbeidet med. Rett nok
arbeidet IT-ansvarlige og -administratorer med & kontrollere databasene for ufullstendig
informasjon. Databasene blir sjekket i forhold til konsistens 1 informasjonen, manglende
dokumentasjon, eller ting som ikke skal vare i databasen. Men likevel er det altsa ikke

alltid lett & finne fram.

En bruker understreket imidlertid at en hadde mye av den samme problematikken 1
forhold til dokumentering pa papir. For Notes dokumenterte man i sterre grad pa papir,
men det krevde ogsd en stadig oppdatering og utskifting og kontroll av dokumenter. Ogsa
for papirversjoner kan det vare vanskelig a vite hva som er siste utgave og offisiell

utgave. Noe av formélet med innfering av Notes er at alle brukere skal kunne g inn a
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kikke pa en oppdatert database og at alle brukere kan oppdateres likt. P4 denne maten

slipper man a bruke mye tid pa distribusjon.

En mate 4 hindtere denne overfloden av informasjon og lase problemene med & orientere
seg 1 databasene p4, var & konsentrere seg om de databasene man brukte daglig, og bruke

tid og ressurser pa a lere seg a bruke disse pa en god mate.

4.3.8 Endringer i arbeidsform, endringer i arbeidsoppgaver
Innforingen og bruken av databaser gir ogsa endringer i1 arbeidsformen.
Til forskjell fra e-mail hvor brukeren blir tilsendt og sender selv, fordres det av

databasebruk at brukeren selv skal vare aktiv for & fa tak 1 informasjonen:

”Det krever en storre aktivitet. Det er lettere & overse ting i en diskusjonsbase. P4 den annen
side bidrar det til en annen arbeidsform hvor man ikke bare er passiv mottaker av det som
andre har skrevet, som man blir padyttet. Man er mer aktiv selv og gér inn og apner en
diskusjonsbase, for eksempel, og ser hva andre har gjort der, og s& gir man bidrag inn i

dette.” (Prosjektleder (IT).)

”Jeg ma inn og sjekke. Man ma veere litt aktiv selv for & hente informasjon. Det er kanskje det folk er litt

darlige til da. Det er veldig mange databaser og mye informasjon, det er det.” (Systemkonsulent.)

En annen ting som flere IT-ansvarlige bemerket, var at det hadde blitt lettere & fa alle
saksopplysninger og all dokumentasjon for meter enn for. Men ogsa selve metene og

arbeidsformen under meatene endret form i1 og med innferingen av Notesdatabasene:

”Meetings are structured differently. Much is being restructured around. You can for
example beforehand send out an invitation to a meeting, where you have the agenda, and
then doc-link it to the information to be discussed in the agenda. At the meeting you can
discuss topics, and you can document in the database why you are doing this. And when you
finish your meeting, your documentation is complete. So we work on it under the meetings
and store it in the database. And really you don’t have any minutes to write, it is all done in

the prosess. You have got the initial links to the areas of interest. When you come to the
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meeting and then you focus on those areas during the meeting it makes the structuring of the

information so much easier.” (Prosjektleder.)

Her skrives det videre pd de dokumentene som ligger i databasen fra for. Alle relevante
dokumenter er blitt gjort tilgjengelige for deltakerne 1 metet, og s& arbeider man péd de
underveis. Ved en slik bruk av Notes, slipper man & distribuere informasjon via brev, enn
si sende informasjon via e-post. Informasjonen vil ligge pa en database med lenker til alle
relevante vedlegg. Databasene er lagt til rette for & handtere meteinnkallelser, agendaer

og metereferater. Man ma imidlertid selv g aktivt inn og finne informasjonen.

Av de brukerne jeg intervjuet, var det mellomledere med forholdsvis mye IT-kompetanse
som brukte Notes pd denne maten. For dem virket Notes arbeidsbesparende og
effektiviserende. I og med Notes var det blitt mye lettere for dem a veere godt informert

og vel forberedt til meter.

Men det er ikke bare verktoyene, de ressurser man har til radighet, og arbeidsformer som
endrer seg. Arbeidsoppgavene er heller ikke nedvendigvis stabile. Dette var for eksempel

tilfelle for de som jobbet mye i prosjekter:

”Vi har ikke mange arbeidsplasser na, i alle fall av de som jeg har kontakt med, hvor man
bare sitter og prosesserer informasjon som pa en mate har samme fasong fra gang til gang —
hvor det er rutinepreg. Det blir mer og mer prosjektarbeid, mer og mer oppgaver som lgses
uavhengig av tidligere jobber. Uavhengig er kanskje ikke riktig, men hvor problemstillingen

er relativt ny fra gang til gang.” (Prosjektleder (IT).)

4.3.9 Oppsummering

I dette kapittelet har jeg diskutert hvorvidt og hvordan Notes fungerer som et
strukturerende og formaliserende verktey, og vist hvordan bruk av Notes skjer i en
spenning mellom det uformelle, ustrukturerte samarbeidet og det formelle, strukturerte
samarbeidet. Samtidig har jeg vist at det uformelle og det formelle er avhengig av

hverandre, og ikke lett kan skilles. Det er glidende overganger av formalisering mellom
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de forskjellige verktoy fra diskusjonsdatabaser, e-post, telefon over til meter ansikt til

ansikt.

De fleste av mine informanter brukte e-post som et semi-formelt og semi-strukturert
verktay. Dets udefinerte og fleksible karakter gjorde da ogsa at det ble veldig mye brukt.
Diskusjonsdatabaser er mer strukturerte, og samtidig mer “offentlige”. De ble brukt til
mer formalisert dokumentering. Hele tiden finnes det en spenning mellom det arbeidet i
form av diskusjoner, forhandlinger, innspill som skjer uformelt, ansikt til ansikt eller per
telefon, og det arbeid som dokumenteres gjennom formelle og mer eller mindre
strukturerte verktey som diskusjonsdatabaser og e-post. I denne spenningen synes e-post
a representere en slags gyllen middelvei. For pd samme méte som diskusjonsdatabasen
blir e-post ogsa brukt til dokumentering av det uformelle, ustrukturerte samarbeidet. E-
post blir brukt til dokumentering for egen del for & holde oversikt over hva som har
skjedd, eller som en forsikring mot potensielle misforstaclser. Bade de som synes
diskusjonsdatabaser blir for offentlige og for formelle (det vil si at de krever at ting som
blir lagt ut er mer ferdige og endelige), og de som ikke nadvendigvis vil dele alt med alle,

bruker e-post som alternativt verktey.

Kapittelet har ogsa vist at Lotus Notes brukes i relasjon til omkringliggende ressurser, og
belyst hvordan Notes finner sin plass innenfor en helhet av méter & arbeide, kommunisere

og informere pa.
I neste kapittel skal jeg fokusere enda mer pd bruken av Notes i samarbeidskontekster, se

hvilke spenninger som oppstar mellom samarbeidkontekster, brukere og Notes, og vise

hvordan brukerne handterer disse spenningene.
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KAPITTEL 5: BRUK AV LOTUS NOTES 1
SAMARBEIDSKONTEKSTER

I dette kapittelet skal jeg fokusere pd samarbeid, og hva som skjer nar Notes tas i bruk
som medium for samarbeid. Hvilken betydning har det at samarbeidet i og mellom
forskjellige praksisfellesskap medieres av skriftbaserte verktoy og elektroniske nettverk?
Kapittelet er tredelt. I forste del underseker jeg hvordan bruk av Notes skaper en
spenning mellom vellykket medlemskap og mislykket bruk av Notes, og hvilke ressurser
brukerne har til radighet for & forhandle medlemskap 1 Notes-fellesskapet. I andre del
utforsker jeg spenningen som oppstar mellom kontakt og kommunikasjon innenfor Notes
og utenfor Notes. Til sist undersgker jeg spenningene som oppstir mellom samtidig og

distribuert samarbeid, og samarbeid innenfor og utenfor Notes.

5.1. BRUK AV NOTES FOR MEDLEMSKAP

I det folgende skal jeg som sagt se pa hvordan Notes brukes innenfor og mellom konkrete
praksisfellesskap 1 Norsk Hydro. Herunder skal jeg underseke hvordan bruken av Notes
relaterer seg til medlemskap og identitet — eller mer spesifikt utviklingen av medlemskap

og identitet — innenfor disse praksisfellesskapene.

Et ’praksisfellesskap’ defineres som en enhet som gér pa tvers av formelle
organiseringer. Det bestar av et sett av relasjoner mellom akterer som gjor aktiviteter
sammen, men ogsa de verktay, objekter og s videre som medlemmene bruker for & utove
sine aktiviteter (Bowker og Star, 1999). Det er aktivitetene med deres verktey, rutiner og
forventninger som konstituerer strukturen i fellesskapet, og det er gjennom 4 lare seg a
bruke fellesskapets verktoy og ting at man blir medlem, og skaper seg en identitet som
medlem. Samtidig oppstdr det problemer, mistilpasninger eller spenninger, ndr akterene

er medlemmer ikke bare i ett, men i flere eller ogsd mange praksisfellesskap.
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Disse begrepene og denne méten & studere bruken av kommunikasjonsteknologiske
verktoy innenfor og mellom grupper er nyttige ogsa med tanke pa & forstd bruken av
Lotus Notes innenfor Norsk Hydro. Ogsa her betinges og péavirkes brukerne av andres
bruk, ogsd her m& man tilegne seg og beherske fellesskapets verktoy for & kunne bli
medlem og gjere en god jobb, og ogsd her beveger brukerne seg bade innenfor og mellom

forskjellige praksisfellesskap. Det skaper spenninger.

5.1.1 Nyansatte

Nye akterer som trer inn i et praksisfellesskap vil ogsa kunne belyse denne spenningen.
A lzre seg et praksisfellesskaps normer for aktiviteter, omfatter en serie av moter med
elementer som er involvert i praksisen, som blant annet verkteyene i Notes,
konvensjoner, arbeidspraksiser, tekster, symboler. Det innebarer ogséd a4 hindtere moter
med andre akterer og deres handlinger. For nyansatte vil spenningen mellom
medlemskap og mislykket naturalisering vaere mer markert. De er ofte “tvetydige” — pa

utsiden, rare — i forhold til det naturaliserte, det hjemlige, det som er tatt for gitt.

”Det er veldig mange ferske e-mail brukere som sender kopi av alt mellom himmel og jord,
til sjefen for eksempel, for & vise at her er jeg og jobber som bare det. De sender kopi av de
enkleste ting, og det er en forferdelig uting. Og sa sender de svar til alle som har vert pa
kopi-lister selv om de bare var inkludert for informasjonens del. Det er en uting, for det gir
eksponensielt gkende volum av e-mail nér dette her gar frem og tilbake. Men det er noe som
i hvert fall de fleste mennesker forstar etter hvert: at det bare er tull & sende alle disse

kopiene i ost og vest, for man vet at de [personene] eksisterer allikevel.” (Prosjektleder (IT).)

A vare ny i et praksisfelleskap innebaerer & skulle lere seg 4 traktere fellesskapets ting —
pa riktig méte. A sende et svar pé en e-post med kopi til alle pa kopilista der dette ikke er
nedvendig, er et uttrykk for ikke naturalisert bruk av e-post. Det innebaerer ogsé at deres

medlemskap er svakere.
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A sende kopi til alle pa kopilista i tide og utide skaper bade uorden og mye ekstra-arbeid
for de som bare perifert er involvert, og bare skal holdes informert. Men det er ikke bare
de andre brukerne, medlemmene i fellesskapet, som paferes ekstra-arbeid. Nye akterer i
fellesskapet utferer ogsa artikulasjonsarbeid for & laere seg a4 bruke Notes 1 henhold til

fellesskapets normer og praksiser.

A kunne traktere fellesskapets ting gir medlemsskap i dette praksisfellesskapet. Ogsa
identitet skapes gjennom deltakelse. Over tid vil de fleste kanskje tilegne seg og
naturalisere bruken av Notes. Strevet og arbeidet med & lere seg & bruke de nye
verktoyene glemmes. Kaoset og uordenen trer 1 bakgrunnen, de nye verkteyene tas for
gitt og det daglige arbeidet glir mer uforstyrret. Da er den nyansatte blitt medlem. Men

ikke alle naturaliseringsprosesser er vellykkede.

Jeg viste 1 kapittel 4.1 hvordan forskjellige brukere hadde problemer med a bruke
databaser pa en strukturert og foreskrevet méte. I den sammenhengen var poenget 4 vise
til en spenning mellom en standardisert teknologi og de mangfoldige brukerne. I dette
tilfellet oppstdr spenningen mellom de som har tilegnet seg medlemskap 1 et
praksisfellesskap og de som mislykkes i naturaliseringen av fellesskapets redskaper, eller
som bare svakt eller perifert lar seg inkludere i fellesskapet. P4 denne maten trer flere

spenninger frem pa samme tid.

Men hvordan handterer s& brukere denne spenningen mellom medlemskap og
utenforskap, mellom individ og kollektiv? En mate er 4 aktivt g& inn for & leere seg Notes.
Spersmélet blir hvordan opplaring og lering foregar — hvordan man larer seg & bruke

Notes, og hvordan man lerer seg fellesskapets normer for bruk av Notes?

5.1.2 Oppleering og leering som ressurs
For de divisjoner i Norsk Hydro der jeg intervjuet brukere, gjelder noe av den samme

praksis hva angar opplering 1 Notes: det varierte fra ingen opplaering til én timers-kurs
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for vanlige brukere. Hydro har en “’bottom-up”-strategi for denne type teknologi, hvor

tanken er at brukerne skal tilegne seg Notes gjennom daglig arbeidspraksis.

De Lotus Notes-kursene som ble tilbudt, ga bare en generell innfering. En bruker som
hadde tatt slike kurs, mente alle disse kursene ble for generelle og inneholdt for lite

konkret kunnskap til bruk i daglig arbeid.

I have attended Lotus Notes courses, and they are quite useless, I have to say. They teach us
— basically — the basic. They teach us how to open it, for example Freelance, and how to
make a box. Things like that. And when you actually think of writing real information and
doing this — they don't know how to answer you. I would like to know how do you move this
into that and connect that. Well then that is too advanced! Well I don't think it should be so.

It creates these problems now, you know, for me.” (Sekreteaer.)

I folge samme bruker var denne typen opplering misbruk av tid. Dette kunne hun lere
seg selv pé kortere tid, gjennom & eksperimentere eller & sperre andre brukere om rad.
Hun etterlyste opplering som var bedre forankret 1 de konkrete arbeidsoppgavene de

hadde og problemene de stotte pé 1 daglig arbeid.

5.1.2.1 Sosial distribusjon
Alle informantene jeg intervjuet brukte hverandre som ressurser i situasjoner hvor de fikk
problemer eller stod fast. Den nyttigste ressursen de hadde & trekke pé i s& mate var andre

brukere:

”Do you know who helps me? The other people who work on it. For example, I asked
another guy who was working on this. You know what? I learned, cause I was practicing on
it a bit, and I found out that if you do this, you can get that [information]. The most helpful
ones are the people sitting here in the office who have used it. So, if you get any problems,

you basically just go to the other users. I have learned that.” (Sekreteer.)

”[Gir dere hverandre tips da?] Ja, men det gér veldig uformelt for seg. Jeg tror den viktigste
mekanismen vi bruker er nér du tilfeldigvis er innom en som holder p&d med dette, og sé ser

man vedkommende gjore det pa en eller annen méte, og hvis du selv mener du har noe lurere
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a tilfere, sa sier du ifra. Og i og for seg, sé er det slik at du ogsé legger merke til hva de andre
gjor dersom de lgser oppgaven pa en annen mate enn du er vant til & gjere. Kanskje du ser at:
a ja, det tenkte jeg ikke pa at jeg kunne gjore. Sa det [a gi tips til hverandre] er ikke noe som

er veldig strukturert.” (IS-ansvarlig.)

Brukerne spor altsd andre brukere rundt seg. P4 denne méten blir kunnskap, kompetanse,
triks og tips med hensyn til bruk av Notes distribuert innad i praksisfellesskapet. Sdnn
sett er praksisfellesskapet i seg selv en ressurs for laering og korrigering av bruk. Slik
dannes og endres monsteret for bruk i organisasjonen. Nye brukere lerer seg effektivt

fellesskapets normer for bruk gjennom uformelle henvendelser, tips og korreksjoner.

En slik uformell ressurs som tips og korrigeringer fra andre akterer i praksisfellesskapet

stér 1 kontrast til de ressurser som tilbys fra sentralt hold.

5.1.2.2 Hydro Data som ressurs

”The only time I call Hydro Data is when I am desperat.” (Sekreteer.)

Denne brukeren benyttet seg av Hydro Data bare nar hun hadde virkelig store problemer
med Notes og ikke kunne fi noe hjelp hos andre lokale brukere. Samtidig viste det seg at
det ikke alltid var like lett & f4 hjelp fra Hydro Data nér det gjaldt konkrete, daglige
problemer. Denne sekreteren fortalte om en gang hun hadde problemer med &

automatisere en formatering av skrift i tekstbehandlingsprogrammet WordPro:

”But they don't use it, so they don't know what my problem is. We had a guy here, when |
was working on this report, but that guy did not even know the style here [viser pa skjerm].
He had never seen it, but he did know the concept. He knows how to go in and check my
megabyte. He knows how to go in and check which printer that is working. He knows how to
check my server, or if I'm connected to the Notesserver, he can check that. He can do that.
But when it's like, ok, I need to formate the style so I can click this and the text formates
itself to the first page so it follows that to the rest, and he's like: [trekker pé skuldrene]. I do
not need to know how many megabytes my computer have, what is that number to me?”

(Sekreteer.)
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I forhold til denne brukerens problem, representerte hjelpen fra Hydro Data en for
abstrakt kunnskap. A gjenopprette maskinen eller f4 skriveren til 4 fungere er viktig, men
ikke tilstrekkelig for det konkrete problemet hun trengte hjelp til. Brukeren trekker
samtidig frem Megabyte som et symbol pd slik abstrakt kunnskap som hun ikke kan
benytte seg av. I forhold til hennes konkrete arbeid har ikke dette nummeret noen

betydning.

Lokale, konkrete og unike problemer med bruk av Notes er et uttrykk for et mangfold av
brukere, situasjoner og praksiser rundt bruk av Notes. Notes integreres og tilpasses lokalt,
noe som tilsier at sentrale tilbud kan vare en begrenset ressurs og hjelp i1 forhold til de
konkrete problemene brukere opplever med Notes. Dette kunne ogsa vere tilfellet for

Helpdesk.

5.1.2.3 Helpdesk som ressurs

Hydros hjelpesystem er delt inn 1 fire nivder. To pa lokalt plan og to pa sentralt plan.
Helpdesk er en sentral enhet der henvendelser skjer over telefon: brukere ringer inn for
hjelp angdende bruk av Notes. Et par av mine informanter pdpekte at problemet med en
helpdesk — igjen — var at kunnskapen ikke er konkret nok i forhold til lokal bruk. I
forhold til & sperre andre brukere om rad tar det ogsa for lang tid 4 bruke en sentral
Helpdesk. De mente at det fungerer bedre med et brukerstette-system pa lokalt niva.
Lokale eksperter kjenner mer til lokale brukere og problemer. Spesifikke problemer er

lokalt situert.

”Et godt eksempel pa at det der ikke virker, er brukerstette-apparatet til avdelingen som sitter
pa andre siden av gangen her, og som egentlig ikke klarer & dekke Hydro Porsgrunn engang.
Altsa, i Hydro Agri sé er det tre dedikerte mennesker med eget telefonnummer som dekker
de 400 i Agri pa slik PC-stette. Og etter hvert, ganske fort, s& kjenner de folk i
organisasjonen, og de kjenner hvilke problemer de sper om. Mens en slik brukerstotte-
telefonsentral overhodet ikke har den kunnskapen om hva som foregar ute. Og
kommunikasjonen blir forferdelig vanskelig, og den blir mye tregere. Responstiden blir for

sen.” (IT-koordinator.)
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Dette problemet kom ogsé opp 1 studiene til Lucy Suchman. Hun papeker betydningen av
instruksjoner for situerte handlinger. Disse finner sted lokalt, og baserer seg pa lokal
arbeidspraksis, historie og tilpasning av teknologi. Av denne grunn vil det alltid vere
forbundet med problemer & skulle gi gode instrukser fra sentrale hjelpe-systemer

(Suchman, 1991:105).

5.1.3 Netikette som ressurs og disiplin

For a bli "godkjent” medlem 1 et praksisfellesskap, fordres at fellesskapets ting trakteres 1
henhold til fellesskapets normer og praksiser. Ved bruk av et gruppevare-system som
Notes er dette spesielt viktig. Brukeren vil innenfor en slik kontekst hele tiden maétte
relatere sin bruk av systemet til andre brukere. I Norsk Hydro ble det derfor ogsa generert
uformelle regler for hvordan Notes ber brukes. Slike normer er et uttrykk for “riktig”

bruk, eller etikette”, og trer frem gjennom daglig bruk av Notes:

”Nei, det finnes ikke noe direktiv, men pa Internett har man et godt ord for det. Det kalles
netikette. Det er ikke god netikette & sende kopier i @st og vest, man skal sende kopi til dem

som virkelig har saklig grunn til & ville enske det.” (Prosjektleder (IT).)

Netikette forhandles frem gjennom samarbeid. Netikette blir sett pa som en slags god
oppfoersel, gode nett-manerer, en slags uskrevne regler for skikk og bruk. Hva vil det s si

a ha gode manerer i Notes-nettverket?

Brukeren over papekte at det er god netikette & sende e-post bare til brukere som har
saklig grunn til & enske det. Et motsatt eksempel er en bruker som skrev "URGENT!” inn
i emne-delen for hva e-posten dreier seg om. Da disse e-postene ikke hadde sterre

relevans for mottakerne enn andre, ble dette sett pd som darlig netikette:

”Det siste jeg gar pa, er nar det star "URGENT!” i emne-feltet. Det har jeg sagt i fra til alle

dem som sender mail til meg, at skriver de urgent, blir den e-posten den siste jeg tar opp, for
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det er misbruk, kraftig misbruk! S& det er en del ting man mé lere seg.” (Konsulent,

Innkjep.)

Netikette fremtrer og forhandles gjennom slike praksiser. Akterenes bruk av Notes i
konkrete, situerte handlinger etablerer en midlertidig orden og praksis for hvordan Notes
“ber” brukes. En e-post der det unedvendig er skrevet "Urgent!” i emne-teksten skaper
reaksjoner. Eksemplet viser til spenningen mellom medlemskap, det & ha god netikette,
og utenforskap, det a bruke e-post “feil”. Brukeren som sendte e-post merket “Urgent!”
hadde ikke 1 tilstrekkelig grad tilegnet seg og naturalisert normene for bruk av e-post 1

dette praksisfelleskapet.

Brukere korrigeres gjennom tips og reaksjoner fra andre brukere i praksisfellesskapet. P
denne maten kan netikette vare et uttrykk for disiplinering av brukere. P4 den annen side
kan netikette ogsé ses som en ressurs i samarbeidet — som kan trekkes inn for & veilede og

korrigere bruk slik at arbeidet flyter og holder seg “’pa rett kjol”.

I Norsk Hydro er det lagt ut veiledende rettningslinjer (gjennom Cooperative Staff) for
bruk av e-post og databaser, men disse retningslinjene var det nesten ingen kjennskap til
— eller bruk av — blant informantene mine. Kun én informant (i IT-avdelingen) nevnte at
han hadde brukt disse retningslinjene. At disse retningslinjene er ukjente for de fleste av
brukerne kan ha & gjere med det at Norsk Hydro benytter seg av en “bottom-up”-strategi
for implementering av teknologi i selskapet. Strategien er diffusjon og implementering av
teknologi 1 divisjonene. Etter at en teknologisk plattform er etablert, tar akterene denne 1
bruk. Ogsé nar det gjelder strategi for bruk av Lotus Notes er divisjonene innenfor Hydro
forholdsvis autonome enheter. Fra korporativt niva er det lagt en del retningslinjer for
den teknologiske platformen, men for den praktiske bruken av Notes finnes det fa
retningslinjer. Det kan virke som om det samme ogséd gjelder for divisjonene. Bruk — og
konvensjoner for bruk — trer frem som et resultat av daglige handlinger og forhandlinger 1
og gjennom Notes. Netikette er et uttrykk for disse konvensjonene og normene som trer

frem gjennom daglig samarbeid.
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Denne typen forhandlinger og artikulasjonsarbeid er et uttrykk for spenningen mellom
medlemskap og utenforskap, det vil si mislykket eller mistilpasset bruk. Bruk av netikette

og forskjellige andre ressurser for leering av Notes er méter & hdndtere denne spenningen

pa.

For & komplisere forstaelsen av bruk av Notes ytterligere, vil jeg ogsa matte betrakte
brukeren som medlem av flere praksisfellesskap. I en organisasjon som Norsk Hydro

bruker man ikke Notes bare innenfor et praksisfellesskap, men beveger seg mellom flere.

5.1.4 Medlemskap pa tvers av praksisfellesskap

Som sagt skjer ikke samarbeid 1 et konsern som Norsk Hydro bare innenfor ett
praksisfellesskap. Akterene arbeider pé tvers av flere praksisfellesskap, for eksempel ved
a arbeide 1 prosjekter som involverer forskjellige og skiftende divisjoner og avdelinger.
Disse prosjektene, divisjonene og avdelingene kan alle ha forskjellige praksiser, rutiner,
normer, forventninger, og sa videre. Her vil jeg trekke frem Norsk Hydros internasjonale
aktivitet for 4 eksemplifisere og belyse samarbeid pd tvers av forskjellige typer

praksisfellesskap.

En akter samarbeider med andre akterer i samme avdeling — for eksempel 1 Porsgrunn. Pa
samme tid vil denne akteren ogsé delta i andre prosjekter i for eksempel Canada. I tillegg
kan det vere at den samme akteren har kontakt med atter andre akterer i Angola
vedrerende prosjekter og aktiviteter der. Poenget her er at samarbeid inneberer arbeid
mellom, og pa tvers av, flere praksisfellesskap. Alle disse arenaene for samarbeid gir
aktarene et nettverk av samarbeidsrelasjoner som strekker seg péd tvers av forskjellige
praksisfellesskap — der disse fellesskapene har etablert forskjellige ordener og praksiser
som akterer arbeider bade i og mellom. Aktorene er ikke bare medlem i ett
praksisfellesskap, men flere, pd samme tid. Graden av innlemming, og styrken og
varigheten i medlemskapet, vil imidlertid variere. Og de ma leve med spenningen mellom
vellykket og mislykket bruk, mellom medlemskap og utenforskap, ikke bare 1 forhold til

ett praksisfellesskap, men flere.
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Ogsé bruk av Notes mé forstds innenfor dette bildet av folk som beveger seg pa tvers av
og mellom flere og skiftende praksisfellesskap. Brukerne av Notes er i varierende grad
knyttet til forskjellige praksisfellesskap, de har ikke bare én identitet innenfor ett
praksisfelleskap. Dette betyr at brukerne legger ned et kontinuerlig arbeid i forhold til det
a erverve medlemskap og bygge identiteter og relasjoner — og at dette skjer bade gjennom
Notes som kommunikasjonsmedium, gjennom & tilegne seg Notes og den normerte

bruken i et fellesskap, og gjennom mange andre aktiviteter.

Som jeg har vert inne pd pépekte noen av brukerne betydningen av de personlige
forbindelsene. En av dem kom i den anledning ogsd inn pa problemet med alltid a

befinne seg mellom flere praksisfellesskap:

”Det blir viktigere og viktigere jo mer du er rundt og farter, at du kjenner noen mennesker
som du kan sette deg ned og ta en kaffekopp med, og at du far dekket det sosiale behovet.
For flere og flere jobber veldig ensomt, s& det blir blir mer og mer sann fritt for det vi driver
med nd, nemlig mindre av & snakke sammen som mennesker, og da blir det enda viktigere at
du har et miljg som du tilherer. S& plutselig kommer du til grensen av det, og sa herer du
ikke hjemme noe sted. Det finnes ikke et menneske som klarer & leve kun i det vakuumet.

Man méa dekke det sosiale behovet pa et eller annet vis.” (IT-koordinator.)

Det sosiale behovet som denne brukeren refererer til er en del av det daglige arbeidet for
mange. Men hva er et sosialt behov? Det kan ha forskjellig betydning, men jeg vil i dette
tilfellet fortolke det som en type dagligdags prat om for eksempel kaffekvalitet, sport,
politikk eller mer faglige temaer. Dette viser ogsa til variasjoner og mangfold av uformell
informasjon som utveksles mellom akterer over en kaffekopp. P4 denne maten blir det &

vere sosial ogsa en del av arbeidet, en del av helheten 1 samarbeidet.

Det kreves altsd et kontinuerlig arbeid med & balansere identiteter og medlemskap
mellom de forskjellige praksisfellesskapene. Susan Leigh Star pdpeker at slike
medlemskap er kontinuerlige av natur. Vi er aldri ikke medlemmer av praksisfelleskap.

Dette viser oss at ogsd styrken av medlemskap ma tas seriost, sier hun. Brukere beveger

78



seg mellom praksisfelleskap med forskjellig styrke pd medlemskapene de inngér,
avhengig av grad av frivillighet og hvor permanent medlemskapet er. Her skjer et
kontinuerlig artikulasjonsarbeid relatert til medlemskap og identitet (Bowker og Star,

1999:307).

5.1.5 Nettverk som ressurs.

Spesielt mellomledere papekte hvordan relasjoner og nettverk som gikk pa tvers av
prosjekter, enheter og divisjoner i Hydro ogsd kunne bli brukt som ressurser i
samarbeidet. En informant ga et eksempel pa hvordan Notesdatabasene brukes til & fa

kontakter utover egne praksisfellesskap:

”Det er jo et eksempel: Hvordan en Notesbase kan ha et hovedformal, nemlig & dokumentere
hva vi har gjort i &r 2000, mens det sekundeart er et middel for & gjore folk oppmerksom pa
hverandre pa tvers av enheter. Folk som helt sikkert ikke ville kunne vite om hverandre
dersom de ikke hadde hatt dette verktoyet. Og da kan de jo g& sammen om en uformell
arbeidsdeling, for eksempel nér det gjelder analysen av dette produktet, gjore feilretting, og

sa videre.” (Prosjektleder (IT).)

Samtidig som nettverket man fér tilgang til gjennom Notes pd denne miten kan brukes
som en ressurs, sd har jeg tidligere ogsa vert inne pa at dette ikke primaert trenger & vere

et strategisk mél i seg selv. Grunnene til & meotes ansikt til ansikt er flere.

Det ble ogséd papekt at det ofte dreide seg om relasjoner mellom enkelt-akterer innenfor

de forskjellige enhetene, prosjektene eller praksisfellesskapene:

[ forhold til de konkrete peronene vi arbeider med: Hvis man kommer godt overens med
disse, s& finner man alltid méter & komme rundt organisasjonsmessige problemer pé. Jeg
synes ikke formelle strukturer er serlig viktig, fordi det er sjelden at de legger uoverstigelige
barrierer. Det gar som regel an & finne ut hvordan man skal forholde seg til dem. Sa det er
ikke noe stort problem. Nekkelen ligger pa individplan, i hvert fall i denne delen av Hydro.
Det er veldig individorientert, du har stor frihet til & soke kontakt der du ensker.”

(Prosjektleder (IT).)
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Denne informanten antyder at kontakter med andre i1 nettverket brukes som en ressurs,
ikke bare for a leere av andre, lose egne problemer, og skaffe mer informasjon, men ogsa
for & omga formelle strukturer i organisasjonen. Isteden for & ga “tjenestevei” bruker

akterene Notes-nettverket og seker kontakt direkte.

Bruk av Notes gir altsd en dpning for kontakt pa tvers av strukturelle og formelle
barrierer 1 organisasjonen. Det virker ogsd som denne typen kontakt har gkt i omfang som

folge av introduksjonen av Notes.

5.1.6 Naturalisering ved flerfoldige medlemskap.

Ansatte 1 Norsk Hydro forhandler altsd flerfoldige medlemskap og identiteter gjennom
bruk av Notes. Det innebarer da ogsa flerfoldige naturaliseringer av Notes. De finner
igjen sted 1 mangfoldige praksiser i prosjektbaserte fellesskap, i avdelinger og pa tvers av
avdelinger, miljoer, kontekster og situasjoner. Det blir viktig & forstd hvordan brukerne

balanserer andre akterer, verktey og ting, med hensyn til medlemskap.

Et problem man ofte steter pd ved bruk av Notes, for eksempel databasene, pa tvers av
enheter og praksisfellesskap, er sprak. En informant hevdet at det var lett for nordmenn,
og da spesielt nyansatte, & tro at alt det som skjedde av aktiviteter kun skjer i Norge.
Informasjon som ble lagt inn i databasene av nye norske brukere ble ikke sa sjelden
skrevet pa norsk. Det ble fort et problem nar utenlandske akterer ble trukket inn i
prosjektet. Da métte deler av denne informasjonen oversettes. Slike tilfeller er eksempler
pa at bruk av Notes kan vare naturalisert i forhold til noen praksisfellesskap, men ikke

andre.
Igjen viste nettverk og kontakter seg & vaere viktige ressurser for & héndtere slike

spenninger og tilfeller av mislykket naturalisering av Notes. Ogsa néar det oppstod

sprékproblemer brukte man nettverket og uformelle kontakter for a lase dem:
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”Hvis en person X i Frankrike for eksempel har skrevet noe i basen som er uklart, og det ser
ut som det er spraket som er problemet, sé har i alle fall ikke jeg noe utbytte av a ringe til
vedkommende, for han kan muligens snakke engelsk darligere enn han kan skrive. Det er i
alle fall det vanlige. Og jeg kan ikke fransk, s& det som skjer i slike saker, er at en tar kontakt
med en man man kjenner pd dette stedet, og far vedkommende til & sjekke ut hva

informasjonen skulle bety. Det ville jeg gjort i alle fall.” (Prosjektleder (IT).)

Mellom flerfoldige naturaliseringer av teknologier og mangfoldige identiteter utfores
artikulasjonsarbeid for & handtere den kontinuerlige spenningen mellom medlemskap og
utenforskap, eller vellykket og mislykket tilegning av fellesskapets verktey. Stilt overfor
s& mange og forskjellige brukere, kontekster og fellesskap, meter brukerne ofte
uforenlige krav om tilpasning. Den balansegangen som fordres er bade arbeidskrevende

og meget kreativ.

5.1.7 Spenninger skaper endringer

Susan Leigh Star papeker at en grunn til at anomalitet alltid vil forekomme nar for
eksempel gruppevare-systemer som Lotus Notes skal brukes pd tvers av
praksisfellesskaper, er at teknologier ikke kan designes for alle fellesskap samtidig. Den
komplette naturalisering og legitimitet eksisterer ikke i1 den virkelige verden. De
tidspunkt hvor det ser ut som dette er tilfelle, er ustabile, sier hun (Bowker og Star,

1999:311).

Av denne grunn kreves det kontinuerlig artikulasjonsarbeid for & balansere og korrigere
elementer 1 hverdagen. Men pé denne maéten skjer det ogsa endringer, og slik trer ogsa

nye kontekster for bruk, nye bruksmater og nye praksisfellesskap frem.
For eksempel har bruk av Notes over landegrenser og pa tvers av divisjoner, enheter og

prosjekter gitt brukere muligheter for nye kontakter og forbindelser. Et eksempel fra en

database om 2000-problemet:
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”Den [databasen] er en viktig kilde til informasjon fra sted til sted for & sjekke ut om det er
noen andre i Hydro som har gjort tilsvarende analyse pa produkt X, slik at jeg kan f& noen
tips. Kanskje jeg kan slippe & gjore den analysen selv, fordi det allerede er noen andre i
Hydro som har gjort den. Hvis ikke dette er sammenlignbare situasjoner [i forhold til
produktet], sé er i alle fall dette en nyttig referanse til personer som jeg kan kontakte som
kjenner dette produktet godt, og dermed har man grunnlaget for & kunne lage en ad hoc-

arbeidsgruppe for & analysere produkt X.”

Her forteller en informant at det 14 muligheter til 4 finne andre akterer 1 andre felleskap
som holdt pa med de samme problemstillingene og oppgavene, noe som ogsé kunne fore
til at nye faglige fellesskap ble dannet gjennom de elektroniske nettverkene. Dette er

uformelle samarbeidsgrupper som opprettes pa tvers av geografi og formelle grenser.

Pa den annen side papekte flere brukere at man ikke alltid har tid til 4 seke rundt i andre
databaser. Det ville bli for tidkrevende. De opplevde at arbeidsdagen var mer enn nok
krevende til at de ogsa skulle begynne & kikke rundt i andre databaser for & finne mer
informasjon — selv om de visste hvor de skulle lete, hva de skulle lete etter og sa videre.
Arbeidsdagen ble for trang tidsmessig til at de kunne delta andre steder i nettverket. Slik
sett kunne databasene representere en ressurs, men mange opplevde at de ble oppfordret
til & delta ”for mye”. Disse brukerne valgte & konsentrere seg rundt de databasene som de

arbeidet med til daglig.

Samtidig som Notes gir mulighet til en tettere kontakt med arbeidskollegaer som sitter
distribuert i et slikt elektronisk nettverk, vil bruken av Notes paradoksalt nok ogsé kunne
fore til at brukerne fir mindre & gjore med de som jobber ved siden av. De lokale matene
og kontakten ansikt til ansikt uteblir fordi ting legges inn pd Notes heller enn a utveksles
1 korridoren, ved at noen banker pa deren ved siden av, eller kommer 1 kontakt pd et

mote.

”Du kommer narmere de som er langt unna, og lengere unna de som er nare.”

(Innkjepskonsulent.)
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De nye elektroniske mediene bidrar altsd til at nye fellesskap og nettverk blir etablert. At
”man kommer nare de som er langt unna, og lenger unna de som er nare” viser at bruk
av Notes forskyver og skaper endringer med hensyn til hvilke praksisfelleskap brukere
har identitet innenfor. Samtidig tydeliggjores det faktum at akterer kan ha mer til felles
med brukere som sitter i et annet land, som for eksempel jobber med liknende oppgaver,
enn med kollegaer som sitter 1 kontoret ved siden av. Notes gir muligheter til & skape,

utvikle og dyrke slike kontakter og fellesskap pé tvers av landegrensene.

I dette avsnittet har jeg vist hvordan spenningen mellom medlemskap og utenforskap,
mellom nyansattes kaos og kollektivets etablerte normer og praksiser, og mellom de
forskjellige praksisfellesskapenes ulike normer og praksiser, skaper artikulasjonsarbeid.
For a handtere disse spenningene, og for a fa det daglige arbeidet til a flyte uten for store
og alvorlige avbrytelser, trekker brukerne inn mange slags ressurser. Aller mest bruker de
hverandre, andre lokale brukere som kjenner til arbeidsoppgavene og problemene, eller

ogsa forbindelser de har knyttet gjennom nettverket.

Den omfattende og kreative bruken av tilgjengelige ressurser som jeg har vist til i
materialet mitt, bryter med forestillingen om brukere av teknologi som passive, adaptive,
funksjonelle og instrumentelle brikker i et organisasjons-spill. Brukerne er mer enn bare
teknisk eller instrumentelt orientert, og trekker inn elementer og ressurser som er
tilgjengelige 1 konkrete situasjoner. Eksempler pd dette er hvordan brukere arbeider
rundt” Notes ved for eksempel & ga og prate med en arbeidskollega, snarere enn a bruke
diskusjonsdatabaser 1 Notes. Netikette er ogsd et eksempel pad en ressurs eller disiplin

som veileder bruken av Notes.

Det materialet mitt ogsa viser, er at disse spenningene skaper endringer — de skaper nye

bruksmater, arbeidsmater og fellesskap, gjerne pa tvers av formelle organisasjonskart.

I det folgende skal jeg dreie fokus mot samarbeid ansikt til ansikt og via telefon

sammenlignet med samarbeid gjennom bruk av Notes.
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5.2 A UNNGA MISFORSTAELSER I NOTES

Lotus Notes er et asynkront kommunikasjonsmiddel. Muligheten for asynkron
kommunikasjon i elektroniske nettverk innebaerer bade noen nye muligheter og visse
begrensinger. Til forskjell fra & motes ansikt til ansikt — pd samme tid og samme sted,
eller bruke telefon — et mote i samme tid men ikke pd samme sted, er Notes et verktoy
som gjor at man kan kommunisere og samarbeide uavhengig av bdde tid og sted. Det
kunne man for sa vidt ogsa for Lotus Notes’ tid — skriftlig, pa papir og i1 brevform. Det
nye bestir 1 at den skriftlige kommunikasjonen gjennom Notes-nettverket skjer mye
raskere — samtidig som den ogsd kan gjeres tilgjengelig for flere og oppdateres
kontinuerlig. Det oppstar imidlertid en spenning mellom det & kommunisere gjennom
Notes og det & kommunisere 1 ansikt til ansikt (eller ore til ore)-situasjoner. Hva bestar

denne spenningen i, og hvordan handteres den i daglig samarbeid?

5.2.1 Misforstdelser

Flere brukere bemerket at det kunne vare vanskelig og tidkrevende & korrigere
misforstaelser i Notes. Misforstdelser skjer ogsd ved kommunikasjon ansikt til ansikt
eller per telefon, men i slike konversasjoner oppklares de enklere og raskere. Et spersmal,
en korrigerende og klargjerende bemerkning, og sd er avbruddet reparert péd stedet. Pa
denne maten opprettholdes flyten i kommunikasjonen. I elektroniske nettverk som Notes
har man ikke den samme muligheten til oppklaringer og korrigerende bemerkninger

underveis, og den elektroniske dialogen kan lettere falle sammen.

”Hvis det er en muntlig samtale, der man i utgangspunktet uttrykker seg litt mer klenete eller
diffust, for & si det pd den maten, sa vil ofte den samtalen du har der og da virke oppklarende.
Den muligheten til korrigering *on the fly’ er igjen blitt borte [i bruk av Notes].” (IS-

ansvarlig.)
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Lucy Suchman (1991) — inspirert av Harold Garfinkels Studies in Ethnomethodology —
trekker frem konversasjonen som en ressurs for lokalisering og for & avhjelpe
kommunikasjonsproblemer.® Konversasjoner, sier hun, er organisert for & stette lokal
kontroll over utvikling av tema eller aktiviteter, og for & maksimere tilpasning og
héndtering av uforutsette omstendigheter som kan inntreffe. De er maksimalt sensitive
overfor forskjellige aktorer og uforutsette omstendigheter 1 den pagdende interaksjonen. I
tillegg til de rene ordene, den verbale kommunikasjonen og dens sensitivitet og
fleksibilitet, stotter konversasjoner 1 ansikt til ansikt eller ore til ore situasjoner seg ogsa
pa kroppssprék, tonefall og andre ressurser for 4 tolke det sagte. I forhold til slike
sensitive konversasjoner, begrenser elektroniske medier og verktey som Notes
kommunikasjonen, bdde med hensyn til type, distribusjon og innhold (Suchman,
1991:73). Kommunikasjon 1 e-post og databaser sees best pa som modifikasjoner av en
ansikt til ansikt konversasjon. Samtidig skal vi vare klar over at ansikt til ansikt
kommunikasjon ogsa alltid er mediert. Den er aldri ”direkte”, men mediert gjennom kleer,

sprak, kroppssprék, og sa videre.

Sandy Stone har brukt metaforen “bandbredde” for a forstd métene & kommunisere pa i
ulike medier (Stone, 1995 a og b). Ansikt til ansikt kommunikasjon har 1 denne forstand
bred bandbredde, mens Notes som et skriftlig medium har en redusert og mye smalere
bandbredde — her faller kroppssprak, tonefall og sd videre bort som

kommunikasjonsmodus.

I synkron kommunikasjon artikuleres og rettes altsd misforstdelser opp underveis.
Suchman hevder at dette ikke skjer fordi vi forutser hva som vil skje, og derfor unngéar
problemer, men fordi vi kontinuerlig arbeider med & identifisere, artikulere og handtere
de uunngaelige problemene som dukker opp (Suchman, 1991). Men hva sd med asynkron
kommunikasjon? Her mangler man som sagt muligheten for & lese misforstaelser og
andre problemer underveis, og det materialet mitt om bruken av Notes viser er at
artikulasjonsarbeidet som nedvendigvis felger med i slike tilfeller bdde blir mer synlig,

patagelig, tidkrevende og problematisk. Flere brukere papekte at det a skrive e-post og
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legge ut informasjon i Notesdatabaser lett kunne kunne skape misforstaelser og unedig

mye artikulasjonsarbeid i form av oppklaringer:

”Det er et skriftlig medium. Det er et farlig medium for misforstéelser hvis folk ikke forstér
hva som ligger bak de tre, fire linjene. Hvis det skal veere effektivt, s& mad man ogsa kjenne
hverandre litt, og vite hva som ligger i kommunikasjonen. Hvis feil mennesker far tak i den
og sa begynner & misforsta, sd... Det har man jo eksempler pé, at da forbruker man tid [pa
informasjon] som er fullstendig verdiles. Det kan gé lenge for det blir oppklart.” (IT-

koordinator.)

Det som i en konversasjon bare krever en aldri sd liten oppklaring eller korrigering,
vokser seg storre, blir vanskeligere & lose og tar lenger tid & lese. Dermed oppstar en
spenning mellom denne smale formen for kommunikasjon som er implisert i Notes’
skript og bredbands-kommunikasjonen som skjer i ansikt til ansikt-situasjoner. Denne ma
handteres gjennom et kontinuerlig artikulasjonsarbeid for & korrigere for de uunngéelige

kommunikasjonsproblemene som oppstér.

5.2.2 Fysiske moter og ansikt til ansikt kommunikasjon som ressurs
For & handtere spenningen mellom kommunikasjon med bred bandbredde og smal
bandbredde, var det flere brukere som trakk frem det 4 meotes og dyrke kontakter utenfor

Notes som ressurser:

”Det tror jeg er en erfaring mange med meg har gjort, at skal du jobbe i et prosjekt, eller
jobbe sammen om ting i en lengre periode, sé er du nedt fra tid til annen & treffes ansikt til
ansikt. Selv om ikke aktiviteten pd metet nedvendigvis er av en slik art at det kreves at vi
sitter pa begge sider av bordet. Bare det & bli kjent med hverandre er viktig. Teknologien
styrer deg. Det er en del ting du ikke kan gjere da. Jeg foler at det [ meotes ansikt til ansikt]
er et godt middel for a bli kjent med hverandre. Sa jeg vil hevde at skal du starte et lengre
arbeid som inkluderer mange mennesker, sd ma du starte med & snakke sammen, og da er det
a snakke sammen ikke nedvendigvis & snakke sammen om oppgaven, for det er jo det man
ender opp med uansett. Det er ikke det viktige. Man har i alle fall truffet hverandre en gang.”

(IS-ansvarlig.)
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Alle informantene papekte ogsa at bruk av Notes fungerer best nér brukene allerede har
en viss kontakt og relasjon til hverandre. Slik forhandskontakt og kjennskap gir en
enklere form for kommunikasjon, og mange misforstaelser unngds i utgangspunktet eller
loses raskere. I Notes har man nemlig ikke den samme muligheten til & bli kjent med
hverandres stil og form. I ansikt til ansikt-situasjoner har vi mange maéter a vise frem og
forhandle hvem vi er, hvordan vi er, hvilken stil vi har eller maten man uttrykker seg pa,
ironi, humor, direkthet, og sa videre. I de skriftbaserte mediene og verktayene i Notes har
man ikke det samme repertoirene a spille pa. Alt md oversettes til skriftlige tegn, og
dermed apnes mulighetene for misforstaelser. Hvis man derimot har mett hverandre for,
tolker man ogsa skriftlige innspill og utfall utifra et bilde av hvordan disse personene er
og kommuniserer. Derfor kan bade formelle og uformelle meoter vere viktige ressurser i

samarbeid som 1 hoy grad ma basere seg pa skriftlige elektroniske medier.

Vi har teamutvikling, teambuildingsseminar, og det er jo halvannen dag vanligvis, sé er det
fagmeter som er en dag, og sa er vi ute & spiser etterpa da. Jeg har vart pd revisorsamling na
i to dager. Da fér du truffet folk og pratet om forskjellige ting og problemer, og det er veldig

viktig, for du far ikke den kontakten ved a sende mail, vet du.” (Systemkonsulent.)

E-post var spesielt viktig for & sende kortere beskjeder eller konkret informasjon. Det a
kjenne hverandre og vaere noenlunde oppdatert om hverandres arbeidssituasjon var
avgjerende for at man kunne holde en mer uformell tone, for & kunne unngd lange
forklaringer og oppklaringer, for & kunne vere kort og konsis, ga rett pa sak og anta at
mottager skjonte hva saken gjaldt og var oppdatert. Mangel pa kjennskap og informasjon

mellom sender og mottaker forte til lange og formelle e-poster.

Nér man 1 hoy grad skal basere seg péd skrift som medium og tolkningsmodus, blir det &
kjenne hverandre altsa kritisk. Det kan ogsa forklare hvorfor en informant uttrykte
irritasjon over en medarbeider som 1 liten grad var tilstede pé arbeidsplassen, og istedet
satt mye hjemme og jobbet. Jeg tolker dette utfallet dithen at denne brukeren erkjente
hvor viktig det er & vaere fysisk tilstede pa jobben og delta i ansikt til ansikt situasjoner.

Det er viktig for & bli kjent, for & opprettholde relasjoner, for & holde seg informert og
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oppdatert, for & kjenne sine medarbeideres arbeidssituasjon, men ogsa for at
kommunikasjonen — i og utenfor Notes — skal gli lettere og mer uforstyrret. Hvis mange
sitter mye hjemme og jobber, skaper det ekstra artikulasjonsarbeid — for alle, ikke bare
for de som jobber hjemmefra! — for & oppdatere, korrigere, holde flyten av

kommunikasjon og arbeid gdende. I og utenfor Notes.

Er Notes altsd for smalt eller for fattig i sitt skript til & skape og opprettholde
praksisfellesskap? Det vi kan si er vel at Notes utgjor en del av helheten i samarbeidet, og
alltid relaterer seg til andre elementer og ressurser i praksisfellesskapet. Notes skaper

ikke et praksisfellesskap alene.

Samarbeid er pa denne méten en veksling mellom ansikt til ansikt-situasjoner og bruk av
Notes. Kommunikasjonen i Notes er mer eller mindre avhengig av ansikt til ansikt-
situasjoner, 1 alle fall bidrar meter ansikt til ansikt vesentlig til & forenkle og bedre

kommunikasjonen i Notes.

5.2.3 Skriftkulturer
En annen ting som var av betydning for kommunikasjonsformen i Notes, var alder. Ulike
generasjoner representerer ulike skriftkulturer, ble det hevdet. Det skapte ikke sé sjelden

misforstaelser og problemer i kommunikasjonen i Notes:

”Plutselig s& kommer det en person inn i dette systemet som ikke forstdr kommunikasjonen.
Man kan vere uheldig. Jeg vil si at min opplevelse, serlig i Hydro Agri-systemet i Norge, er
at skriftlig kommunikasjon blir sett veldig alvorlig pa. Altsa: man kan si omtrent hva man vil
til hverandre muntlig, men hvis det kommer pé skrift, sa blir det gransket og misforstétt hvis
det er mulig. Dette her har med generasjoner og kultur & gjere. Det skrevne ord er mye
viktigere for eldre mennesker enn det er for yngre mennesker som er vant til & bruke mail. S&
du har absolutt en kulturkollisjon, en generasjonskleft pd det der & bruke skrift som

kommunikasjon.” (IT-koordinator.)
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Denne forskjellen i oppfatningen av det skriftlige ord, og den skriftlige kommunikasjon,
ble serlig tydelig blant de som var over 50 eller 55, ble det hevdet. For dem var ogsa e-
post, i og med at det var et skriftlig medium, et mer formelt medium — pa linje med
offentlige brev. For dem var det ingen glidende overganger mellom den muntlige og

skriftlige kommunikasjonen.

5.2.4 A ”balansere informasjon”

”Jeg bruker mye mail, men noen ganger si svarer jeg bevisst pa deres mail ved & ringe til

dem. Dette her er kommunikasjon som du ma balansere.” (IT-koordinator.)

En annen mate & héndtere spenningen mellom det samtidige og det distribuerte, det
muntlige og det skriftlige, er & veksle mellom forskjellige medier: det brukeren ovenfor
kalte ’a balansere kommunikasjonen”. Han stettet bruken av Notes for eksempel ved &
bruke telefon fra tid til annen. I forhold til Notes gir telefonen klart storre bandbredde: 1
tillegg til ordene har man lyd, tale og tonefall. Kommunikasjonen kan ogsé organiseres
pa samme mate som i en konversasjon — den er mer apen, fleksibel og sensitiv, og tillater
oppklaringer og korrigeringer underveis. Om den i tillegg er like innrettet mot & stotte
lokal kontroll over utvikling av tema eller aktiviteter, er vel et spersmal om hvem som

ringer hvem, og i hvilken hensikt.

Hvilke akterer er det s som balanserer kommunikasjon pad denne méten? Den ovenfor
siterte brukeren er mellomleder, og det kan virke som om det i hoy grad var de
mellomlederne jeg intervjuet som benyttet seg av telefon og var bevisste pd a4 veksle
mellom forskjellige kommunikasjonsverktey. Denne bevisste balanseringen av
kommunikasjon kan ha med posisjon, arbeidsoppgaver og ansvar & gjere. Det kan helt
klart vere lettere for en i en hayere posisjon 4 ta en telefon for & f& oppklart ting, eller
bare for & balansere kommunikasjonen, som det ble sagt, enn for en sekretaer eller en
lenger nede 1 hierarkiet. Ledere er opptatte vesener, de er ofte 1 meter, de er vanskelige &

fa tak i, de har viktige ting a gjere og dyrebar tid — slike oppfatninger er vanlige og bidrar
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til at det er vanskeligere & bruke telefonen oppover i hierarkiet enn andre veien. Da er det

lettere med e-post, de kan leses eller ikke, nér det passer.

Men balansering av kommunikasjon krever ogsa en viss beherskelse av bruk av
databaser, e-post, telefon og ansikt til ansikt-situasjoner som ikke alle brukere besitter 1
samme grad som den siterte mellomlederen. Ikke alle brukere besitter de samme

ressursene, tekniske sa vel som sosiale.

P4 den annen side vil jeg hevde at alle brukere i varierende grad balanserer
kommunikasjon gjennom & delta pd meter, seminarer, ved & ga i gangene, banke pa derer,
henge ved kaffemaskinen eller ta en telefon. Brukerne har ulik kompetanse ndr det
gjelder & beherske de ulike kommunikasjonsmediene og samarbeidsformene, og rullerer
eller balanserer pd ulike mater. Noen brukere er helt sikkert ogsd mindre bevisst pd a
balansere kommunikasjon enn den ovenfor siterte mellomlederen — som bevisst brukte

dette som en ressurs.

Det er viktig & papeke at selv om meater ansikt til ansikt og bruk av telefon brukes som
ressurser for & unnga misforstaelser, vil det fortsatt oppsta misforstéelser. Det & balansere
kommunikasjonen er imidlertid en mate & prove & gjore misforstadelsene mindre og

enklere og raskere & lose.

5.2.5 Reisevirksomhet

Egentlig ligger det et paradoks i det at brukere handterer spenningen mellom
kommunikasjon med bred bandbredde og smal bindbredde i Lotus Notes gjennom
telefon og fysiske meter. I folge skriptet til Notes, og ikke minst den mer aggressive
markedsforingen av Notes, skal Notes nemlig redusere, om ikke erstatte, behovet for &
motes ansikt til ansikt — og pd denne mdten lette samarbeid pa tvers av tidssoner og

geografiske omrdder. Gir bruk av Notes endring i reisevirksomheten?
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Ingen av de brukerne jeg intervjuet kunne se at reisevirksomheten hadde gatt ned, men
flere poengterte at det til gjengjeld ble kommunisert og samarbeidet mye mer og over
lengre avstander enn tidligere. Endrede arbeidsoppgaver og arbeidsformer innebar ogsa

at det ble arbeidet mer pa tvers av avdelinger og landegrenser.

I hovedsak krever det vi gjor mye storre kommunikasjon, og mye sterre samarbeid pa tvers
av geografi. Gode kommunikasjonslgsninger er et krav for 4 fa dette til & virke, men det er
ikke tilstrekkelig, det er ogsa nedvendig at man kjenner folk, og noen ganger ma man rett og
slett treffes. Slik at det totale reisevolumet har opplagt steget. Men det er ikke riktig & si at
det viser at elektronisk kommunikasjon ikke fungerer. Dette er to faktorer som begge er

nedvendige.” (Prosjektleder (IT).)

Her er det ogsa viktig & vare klar over at virksomheten i Norsk Hydro dreies mer og mer
i retning internasjonal og global virksomhet. Dette tatt i betraktning, ville nok
reisevirksomheten uten Notes vert storre — eller snudd pa hodet: internasjonalt og globalt

samarbeid ville nok ikke i samme grad vert mulig uten en type teknologi som Notes.

Okt virksomhet pa tvers av landegrenser gir okt reisevirksomhet — til tross for
implementering og bruk av elektroniske kommunikasjonsverktey. Gruppevare-systemer
som Lotus Notes er utviklet for & stette samarbeid over distanse. Men de samme
elektroniske systemene ma igjen stottes av andre aktiviteter og kommunikasjonsformer.
A metes er likevel ikke bare viktig for 4 stette og forenkle den elektroniske

kommunikasjonen. Det har ogsa med trivsel pa arbeidsplassen & gjore:

”Pa en mate fir du informasjon veldig greit og raskt, men samtidig: dersom to eller flere
mennesker samarbeidet seg imellom, ma man jo vare i narheten av hverandre. Jeg tror ikke
du kan lgse alt pa Notes. Vi er jo sosiale vesener. Vi er nadt til & ha den sosiale delen av det,

og det ma man passe pa at man ikke mister.” (Systemkonsulent.)

0g
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”Men kvaliteten pa den jobben du gjer, hvis du ikke har noe som helst sosialt aspekt i det du
driver med, kvaliteten pa det du driver med, den gar ned. Det gér ikke an & ha det moro pa

jobb hvis du er omtrent uten personlig kontakt.” (IT-koordinator.)

Her ser vi at det 4 metes for a styrke den elektroniske kommunikasjonen og for & skape
trivsel pa arbeidsplassen glir over 1 hverandre. Det er ogsa viktig & vare fysisk 1 naerheten
av hverandre, ha et sosial fellesskap og ha det moro péd jobb. Personlige forbindelser,
nettverk og sosiale situasjoner brukes ikke bare strategisk for & handtere spenninger, lose

problemer og oppgaver, men representerer ogsa mal i seg selv.

Grunnene til & ville metes ansikt til ansikt trenger ikke nedvendigvis vere klare og
entydige. Som det kom fram 1 forrige kapittel, kunne det & meotes ansikt til ansikt vitterlig
gi bade mye informasjon og bidra til opplering og inkludering i fellesskapet. Det er mye
informasjon som ikke ligger pa det elektroniske nettet, og bade lering og opplaering skjer
best gjennom & trekke pa andre brukere. Samtidig viser dette kapittelet at meoter ansikt til
ansikt, eller andre kommunikasjonsformer med bred bandbredde, stotter og styrker
bruken av Notes, og sikrer og forenkler flyten av kommunikasjon og arbeid i
organisasjonen. Det er likevel et viktig poeng at grunnene til & ville metes ikke
nedvendigvis trenger & vaere entydige, og at det sosiale ved arbeidet representerer et mal 1

seg selv.

I forhold til rasjonalistiske og ekonomiske modeller av arbeid viser dette at man ikke sé
lett kan isolere og skille hva som er mél og midler i de handlinger som utferes. Hva som

er mal og hva som er midler flyter ofte over 1 hverandre.

I dette avsnittet har jeg vist til en spenning mellom Notes som en smal og begrenset
kommunikasjonsform og kommunikasjonsformer med sterre bdndbredde — som i ansikt
til ansikt-situasjoner. Man sgker & begrense og avverge problemer med misforstaelser 1
kommunikasjonen i Notes gjennom stadige meter ansikt til ansikt, samtidig som brukere
ogsé balanserer kommunikasjonen ved a bruke forskjellige medier og verkteoy. P4 denne

maten blir brukerne bedre kjent med hverandres stil og form. Jeg har ogsé sett pA om
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reisevirksomheten, som en felge av implementeringen av Notes, har gétt ned. Ingen av
brukerne kunne vise til redusert reisevirksomhet, men en grunn til dette er ogsa okt

internasjonal virksomhet totalt sett.

5.3 A BRUKE NOTES I FORHOLD TIL SAMTIDIG SAMARBEID

Materialet mitt viser at Notes inngdr 1 en sterre helhet av arbeidsformer,
kommunikasjonsmedier og verktoy. Brukerne benytter seg ogsa av andre tilgjengelige
ressurser 1 situasjonen. Dette innebarer da ogsa at brukerne ma vurdere hvilke ressurser
som er mest hensiktsmessige til de gitte formdl og oppgaver, og i de forskjellige

situasjoner. Sparsmadlet blir hvilket verktey som brukes til hva?

I det folgende skal jeg underseke den spenningen som oppstdr mellom samtidig

samarbeid utenfor Notes og distribuert samarbeid innenfor Notes.

5.3.1 Bruk av e-post til samtale

Verktoyenes bruksomréder synes i hey grad & gli over i hverandre. Informantenes
beskrivelser av bruk antyder at det ikke finnes noen klare normer for hvilke verktoy som
ble brukt til hvilke formél. Et eksempel er e-post som, lik telefon og meter ansikt til

ansikt, ogsd kunne bli brukt til rene samtaler:

”Telefon og den personlige samtalen er vel mer egnet til & diskutere litt ulne
problemstillinger, mens mailen er mer slik: enten gir den konkret informasjon eller man
bruker den til & sperre om veldig konkret informasjon. Men jeg tror at hvis du studerte mye
av den mailen mange av oss sender, sa bruker vi den kanskje litt pA samme méte som det vi
bruker telefonen til. Du starter med et spersmal og fir et svar, og s far du et svar tilbake
med et eventuelt tilleggssporsmal. Man spiller litt ping-pong pad samme méte som i en
samtale, men med litt lengre tidsavstand mellom de forskjellige utsagnene. Jeg tror at det
bidrar til at man blir ferdig med saken litt raskere hvis man tar en telefon eller en personlig

samtale.” (IS-ansvarlig.)
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Ulempen med samtaler over e-post er at de er tidkrevende. Korrigeringer gér tregere, og
akterene méd holde mer informasjon i hodet for & bevare en slags kontinuitet i den
elektroniske samtalen, ble det hevdet. Den ovenfor siterte brukeren oppsummerte pa den
méten at fordelen med telefon og ansikt til ansikt kommunikasjon er at man blir ferdig
med en sak litt raskere. Men hvorfor blir da e-post brukt til samtaler nér det gar tregere a

bli ferdig med den saken som skal diskuteres?

5.3.2 A ”fa tak i folk” — og andre avbrytelser i arbeidet
Elektroniske samtaler kan ta lang tid, men det kan ogsa fort g& mye tid med til & {4 tak i
folk” per telefon eller & oppsoke disse pa kontoret. Flere brukere handterte dette

dilemmaet ved allikevel & sende e-post — for overhodet a fa kontakt.

”Og sa vil jeg si det slik at i de tilfeller hvor du ringer og ikke far svar, finnes det ikke noe
gjennomgdende verktey som sikrer at du far vite nar du kan fa tak i vedkommende. Da er det
jo veldig greit & sende en mail. Da vet du at det du jobber med, det kan du f& sendt til
vedkommende. Budskapet ditt kan du sende til vedkommende der og da, pa et aller annet vis,

i stedenfor at du ma vente og vente helt til du far telefonisk kontakt.” (IT-koordinator.)

A fa tak i medarbeidere per telefon kunne vere tidkrevende. Men & bevege seg i gangene
for & fa tak i1 folk kunne ogsa bli en tidkrevende affaere, hevdet flere informanter. I tillegg
til at det ikke var sikkert vedkommende var inne péd kontoret, kunne man like gjerne
treffe pa andre medarbeidere, og begynne & diskutere helt andre ting enn det man kom

for:

”Du kan jo ga a prate med folk fortsatt. Du bruker litt lenger tid da, ikke sant? Nér du prater
med folk, for det er alltids andre du treffer, eller noen som diskuterer andre saker enn den du

vil ha vklart. Sa sénn sett s& sparer man tid pa & sende ting pa mail.” (Systemkonsulent.)

For a forhindre at mye unedig tid gikk tapt, var e-post en losning for flere brukere. De

opplevde at samarbeid pd samme tid og sted ofte medferte for mange avbrytelser 1
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forhold til det arbeidet som “egentlig” skal utferes. Andre saker blir diskutert, og det
opprinnelige arbeidet skifter retning. Det skjer en veksling mellom det arbeidet som er
tenkt utfort og de uforutsette situasjoner og problemer som mé handteres der og da. Pa

denne méten er samtidigheten 1 arbeidet heller ikke konstant. Arbeid blir stadig avbrutt.

P& den annen side er det sosiale og informasjonmessige aspektet ved samtidig samarbeid
ogsé vesentlig. Som jeg viste i forrige kapittel, finnes det mange og ulike argumenter for
a bevege seg 1 gangene eller ta en telefon — selv om det tar litt mer tid eller innebarer
avbrytelser. Ingen av de jeg intervjuet brukte kun e-post. De unngikk ikke helt & bevege

seg 1 gangene eller ta telefoner. Det hadde for mange andre fordeler.

Det er heller ikke til & komme forbi at e-post som kommer inn i e-postkassen ogsa
representerer avbrytelser i arbeidet. A ha mottakermeldingen p4 mens man arbeider pa
kontoret kan fort bli forstyrrende, nar det stadig kommer opp en melding om ny e-post pa

skjermen. Den pafelgende historien er fra en bruker som fikk ca. 30-40 e-post per dag:

”Det er klart at det virker veldig forstyrrende nar du har sdpass mye mail, og det er et
problem i perioder & holde unna alt. Det er det ene. Det andre er at — og det merker jeg litt pa
meg selv, at mailen p& en méte kan virke like forstyrrende pa den daglige arbeidssiutasjon
som en telefon. Altsé slik som na, nér jeg hadde glemt & sl av telefonen min. Folk ringer inn
mens du sitter i et mate, eller nar du kanskje skal sitte og konsentere deg om en sak. Og de
fleste har jo PC’en stidende pa. Og det er vel kanskje en darlig arbeidsvane. Jeg tror at det
beste vi kunne gjore var & ta en okt tidlig pa dagen, og na@rmest stenge postkassa, og s ta en
okt midt pa ettermiddagen, og sé stenge. Og temme den [postkassa], s& langt du greier &
tomme den da, safremt ikke andre oppgaver gjor det umulig & bli ferdig med det. For da far
du ikke revet opp arbeidsdagen. Jeg tar meg selv i det sénn litt i etterkant, at hoppingen frem
og tilbake kanskje tar vekk litt av konsentrasjonen om den oppgaven som du prever a fa gjort

der og da.” (IS-ansvarlig.)

Dette viser hvordan e-post kan avbryte arbeidet og hvordan brukeren “hopper frem og
tilbake” mellom ny e-post og det arbeidet han “egentlig” skal gjore. Men e-post er ikke
bare et verktoy som avbryter arbeidet. Det kan ogsé fungere som et verktoy for 4 fa

kontinuitet i de arbeidsoppgaver som skulle gjores:
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“Istedenfor & lete opp et telefonnummer og ringe, og sitte & prate om ver og vind og
foreforhold, sd kan du bare, smack, av gdrde med en liten mail. Du kan liksom taste inn,
akkurat idet du skal gé i et mote, et halvt minutt for. Men du kan ikke ta telefonen et halvt
minutt for, for da er det for sent. Mens mailen smacker du bare av garde, og s& har du svar

tilbake nér du kommer fra mete. Det blir veldig mye brukt pa den maten.” (Salgskonsulent.)

Dette viser oss at bruk av et verktoy som Notes ofte kan innebaere en ’bade-og”-situasjon
hva gjelder hensiktsmessighet, fordeler og ulemper. Notes gjor at brukere kommuniserer
raskere, men samtidig blir arbeid ogsd avbrutt. I noen situasjoner ville man helst
foretrukket samtidig samarbeid, i andre distribuert samarbeid. Et og samme verktey kan
brukes pa ulike mater i forskjellige situasjoner og for ulike formal. Bruk av Notes i
samarbeid er en kompleks affere knyttet til forskjellige brukere, situasjoner og

spenninger.

Bruk av Notes finner sin plass i en kaotisk og presset hverdag med stadige avbrytelser. A
skrive ferdig et dokument kan fortone seg omtrent slik som dette: brukeren sitter og
skriver pa dokumentet, telefonen ringer, hun prater og diskuterer, tilbake til dokumentet,
noen banker pa, en person kommer inn og de diskuterer et par sma ting, tilbake til
dokumentet. Men det har kommet inn en ny e-mail, hun &pner, leser, sender svar tilbake,
enda en ny e-mail kommer inn, leser, sletter, hun returnerer tilbake til dokumentet. Dette
er et eksempel pa hvordan arbeid utferes i daglige, konkrete situasjoner. Samarbeid og
bruk av Notes 1 dette samarbeidet er ikke stromlinjeformet, men er preget av avbrytelser

og vekslinger mellom et mangfold av relaterte elementer.

5.3.3 Forskyvning av arbeid
E-postens apne og fleksible struktur, og ofte uformelle form, medferer ogsé at det blir lett

a skyve arbeid over pa andre med en e-post:
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”Hvis folk far inn en mail, s& svarer de litt i tdka, og s& sender de den videre eller tilbake
igjen for a4 fa en utsettelse pad a gjore jobben. Det blir jo ogsd brukt slik.” (Konsulent,

Innkjep.)

”Det er kanskje en fare med mail, for det er kanskje litt for lett & sparke ut en foresporsel om
ting. Liksom: ’jeg bare sender en mail om det’. Du kunne enten ha forsekt 4 undersoke saken
litt bedre selv, eller hvis du skulle ha ringt, s& hadde du kanskje tenkt deg litt grundigere om:
hvem er det jeg spor? Hvem er det som mest sannsynlig kan svare? I stedet sender du
kanskje mail til en 3-4 som du tror kan sitte pa informasjonen. Sé der ligger det nok en fare
for misbruk av andre folks tid. Hvis du hadde tenkt deg om litte grann, s& hadde du kontaktet
den som mest sannsynlig kunne ha svart deg, og da tatt en telefon, for eksempel.” (IS-

ansvarlig.)

Dette viser oss at e-post skaper forskyvninger og endringer i arbeid. Det betyr ogsa at
teknologien ikke er noytral, men et verktoy som pavirker og endrer daglig arbeidspraksis.
Notes er ikke “bare” et verktoy, men relaterer seg til, og endrer, andre elementer i

samarbeidet.

5.3.4 Fleksibel e-post

Jeg har tidligere vert inne pé den utstrakte bruken av e-post, og at en av grunnene ma
vaere dens dpne og fleksible struktur, som gjeor at den finner sin plass mellom det
strukturerte og det ustrukturerte, det formelle og det uformelle og sd videre. Den
representerer en ressurs for & handtere disse spenningene. E-post brukes til fordel for
databaser nar databaser oppleves som for strukturerte, rigide og formelle. E-post brukes
til & dokumentere hva som har blitt gjort og sagt. E-post brukes ogsé til diskusjoner —
som 1 diskusjonsdatabaser. Og e-post brukes til invitasjoner og til & spre informasjon. E-
post har altsé et omfattende bruksomrdde — mellom det formelle og det uformelle. Alle
brukerne jeg intervjuet understreket at e-post ble brukt veldig mye. Noen bemerket at det

for dem var det arbeidsredskap som ble brukt mest.

Ogséd 1 utforskingen av spenningen mellom samtidig og distribuert samarbeid er det

patagelig 1 hvilken grad e-post benyttes som en mellom-form. E-post benyttes — som vi
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har sett — til samtaler, & ”f4 tak i folk”, & unngd avbrytelser ved & gi i gangene,
opprettholde kontinuitet i eget arbeid, slippe “utenomsnakk” som ver og vind, og til &
innhente mer konkret informasjon om et emne. Denne varierte bruken av e-post virker
forst og fremst til & opprettholde kontinuiteten 1 samarbeidet for forskjellige brukere. Pa
denne maten benyttes e-post til & handtere spenningen mellom samtidig og distribuert

samarbeid.

5.3.5 Artikulasjonsarbeid: handtering av mye e-post
En slik omfattende bruk av e-post i Norsk Hydro betyr ogsad at mange ma motta veldig
mye e-post. 30-40 e-post om dagen var ikke uvanlig blant brukere som satt i sentrale

posisjoner i et prosjekt — som for eksempel en mellomleder.

”Vi har jo veldig masse mail etter hvert, s& det blir ikke alltid en far lest gjennom alt. Det blir

mye.” (Systemkonsulent.)

Hvor mye e-post som kom inn 1 postkassen vil avhenge av hvem brukeren er. Ikke alle

brukere er like aktive pa e-post. Men de fleste informantene mine utferte mye

o

artikulasjonsarbeid for & sortere og “skumme” e-post. Hvordan ble e-post sortert og

”skummet” gjennom? Jeg lar noen brukere fortelle:

”Jeg har sikkert 40 uleste mail som ligger og venter pd meg nd som jeg ikke har kommet
gjennom, og det er det helt normalt at det gjor. Sa da plukker jeg ut noen av de eldste og
noen av de nyeste sa det i hvert fall er noen av de ferske som féar respons fort, og sa plukker

jeg nedenfra pé lista for & ta bort noen av de som har ligget lenge.” (Prosjektleder (IT).)

”Slik jeg bruker det er at jeg ser etter hvilke personer jeg vet jeg mé ha daglig kontakt med.
De vil jeg ta forst. Det er som regel de som er hastesaker. S& sorterer jeg de som er med i

mitt daglige arbeid for jeg gar over til de andre.” (IT-koordinator.)

”Du skanner nedover fra toppen for & finne ut hvem de forskjellige mailene er fra. Du vet jo

hvem du har slik dagligdags kommunikasjon med.” (Konsulent, Innkjep.)
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En mate 4 handtere mengden av e-post pa er altsa & fokuserte pad de som kommer inn fra
de medarbeidere man jobber i prosjekter med, eller kommuniserer daglig med. Dette
gjaldt ogsé i forhold til den generelt store informasjonsmengden jeg omtalte i kapittel 4.
Man konsentrerte seg om de “barere” av informasjon som var sentrale 1 de prosjektene

og samarbeidene man selv var involvert i — 1 hovedsak databaser, e-post og akterer.

5.3.6 "Junk-mail”

Et problem som flere brukere nevnte var ”junk-mail”. Dette er e-post som kommer inn i
postkassen, men som har liten eller ingen relevans for brukerens arbeid. Brukere som
sender kopi av e-post til alle, eller som skriver ”Urgent!” inn i emne-teksten der det ikke
hadde stor relevans, lager ”junk-mail”. Den betyr merarbeid, artikulasjonsarbeid, fordi
brukeren md dpne e-posten for & se dens innhold, og mé sd slette den. Problemet med
mye e-post generelt, og ’junk-mail” spesielt, er at mye tid og arbeid gér med til & &pne,
lese og eventuelt slette den. For visse brukere kunne ”junk-mail” veare betydelig

arbeidskrevende.

Ekstra-arbeidet som mye e-post skaper, gjor at arbeidet ikke gir som planlagt. Brukerne
har mer enn nok med & fa vekk e-post. En informant bemerket at enkelte medarbeidere
hadde blitt “mer og mer postkasser for e-post”, noe som antyder at e-post er et
dominerende verktey. P4 denne méten tar artikulasjonsarbeidet — det arbeidet som skaper
forutsetningene for at det “egentlige” arbeidet skal kunne finne sted — nesten overhénd.
Man kommer ikke s& langt som til & gjere det man “egentlig” skulle ha gjort. Dette er
ogsé en grunn til at Norsk Hydro ensker at organisasjonen og medarbeiderne i storre grad
skal ta i bruk Notesdatabasene. Det krever mindre lagringskapasitet og kan kanskje

minske ekstraarbeidet 1 forhold til e-post.

Men “junk-mail” er ikke nedvendigvis bare et uttrykk for at brukere ikke har naturalisert
normene for bruken av Notes. A sende slik e-post kan godt vare tilsiktet. For senderen er
ikke dette ”’junk-mail”. En informant hevdet at mange ledere var plaget med ”junk-mail”

fra medarbeidere som ville synliggjere arbeidet sitt overfor dem:
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”Jeg vil jo si at den negative bruken av det er sdnn: jeg viser at jeg gjor en jobb ved a kopiere
til sjefer hit og sjefer dit. Sa veldig mange som sitter hoyt i systemet far veldig mye mail av
typen folk som skal fortelle hvor flinke de er, eller fortelle hvor mye de gjor.” (IT-

koordinator.)

5.3.7 Forskyvning av struktur

Det eksemplet ovenfor imidlertid ogsa viser, er at e-post gjor det enklere & ta kontakt pa
tvers av formelle hierarkier og skillelinjer. Man kan ta direkte kontakt med overordnede,
noe som kanskje ikke hadde vert mulig gjennom mer formelle og “’korrekte” kanaler.
Noen mente ogsa at som en folge av slik bruk av e-post endte stadig flere problemer som

kunne ha blitt lest lenger nede i organisasjonen opp pa direkterens bord:

”Jeg tror kanskje at de oppover i systemet blir plaget med ting som burde ha blitt lest lenger
nede. Jeg er noksa sikker pa at det er veldig mange som pusher mail oppover. De ville ha
maéttet lose problemet pa en annen mate dersom de hadde vert nedt til & banke pd dera til

samme person.” (IS-anvarlig.)

Sett fra et annet synspunkt betyr denne muligheten likevel at de formelle strukturene og
hierarkiene blir forskevet. E-post gir brukere som sitter perifert i organisasjonen
muligheten til & bli mer synlige, for lederne s& vel som for andre medarbeidere. Brukere 1
lavere posisjoner i organisasjonen kan lettere ta kontakt med ledere gjennom e-post enn
gjiennom telefon eller meoter ansikt til ansikt. Slik kan e-post skape forskyvninger i
struktur, med hensyn til hvem som kommuniserer med hvem, hvem som blir hert, hvem

som tar initiativer og sa videre.

”Hvis du gér oppover i hierarkiet, sé tror jeg nok det for mange vil vare en sterre barriere &
enten banke pa dera eller ringe, ansikt til ansikt, stemme til stemme, med direkteren. Men
mange kvier seg for a gjore dette. Slik at de ville vel aldri ha tatt kontakt selv om de burde ha
gétt til den direktoren eller den personen litt lenger oppe i systemet med saken uansett. Men
den muligheten til det & vaere kvasi-anonym som mailen gir deg, gjor at du faktisk da fér tatt

den kontakten.” (IS-ansvarlig.)
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Pé den annen side betyr ikke bruk av e-post at ledere ma svare. En sekretaer folte at mye

av hennes e-post ikke ble besvart. Hun brukte telefon for & komme igjennom:

”It depends on which person you deal with. I always open my mail when I get something.
Even if I don’t have time to read it, I open it and see if it’s important or not. But I think it’s
quicker to call people here in Hydro. If you have a mail, you have an option to answer it or
not to answer it. And it has a subject title and everything. With the telephone, unless you
have the one that shows the numbers, you can not know if it is the one person you want to
get hold of or not. So you are forced to answer it. Otherwise you might miss the phone you
waited for. So it is psychology, don’t you think? In the mail you know who it’s from and you
know the topic. If it’s something interesting, you answer it. | mean, depending on how
important you are to the person you are sending a mail to, it creates a hierarcy of

importance.” (Sekreter.)

Denne brukeren trekker frem et internt "hierarki av viktighet”, og historien hennes viser
at det pa ingen mate er gitt hva slags konsekvenser for fordelinger av makt og innflytelse
innforingen av nye teknologier sa som Lotus Notes far. Informasjonsteknologier virker
demokratiserende, hevdes det ofte, og det vises nettopp til at det blir lettere for folk 1
lavere posisjoner a ta kontakt pé tvers av formelle barrierer og hierarkier. Men som denne
sekreteren viser, sd er det ikke nedvendigvis sd enkelt. Det er ikke sikkert hennes

innspill blir &pnet, enn si lest eller lyttet til.

Samarbeid — samtidig eller distribuert, innenfor eller utenfor Notes — er pa ingen mate
bare harmoni, fred og fordragelighet, eller konsensus. Tvert imot er det ofte bade
hierarkier, divergerende interesser og konflikter. Bdde i organisasjoner, prosjekter og mer
lose samarbeid har folk forskjellige posisjoner, interesser og mal. Personer har ulik
innflytelse og makt. Dette faktum er helt klart ogsd viktig for forstelsen av et
gruppevare-system som skal stotte samarbeid pa tvers av landegrenser, sprak og kulturer.
Men datamaterialet mitt antyder kun en slik problematikk. Det er det sikkert flere grunner
til, som jeg ikke skal ga nermere inn pé her. Jeg kommer tilbake til det 1 konklusjonen,

hvor jeg reflekterer over hva den teoretiske tilneermingen min ikke far grep om. Her vil
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jeg bare konstatere at det materialet mitt viser, er at Lotus Notes destabiliserer og
forskyver konstellasjoner og hierarkier, men at det ikke er gitt hva som er utfallet av disse

endringene i de enkelte situasjonene.

I dette avsnittet har jeg sett pa hvordan bruk av Notes danner en spenning mellom
samtidig og distribuert samarbeid. Innenfor denne spenningen avveier brukerne hvilke
verktoy de skal bruke til de forskjellige typene arbeid. E-post har et omfattende
bruksomrade, og blir mye brukt. Dette forer til mye e-post i postkassen. En stor del av
dette betegnes imidlertid som “junk-mail”. ”Junk-mail” skaper artikulasjonsarbeid for
brukerne. Men e-post kan ogsa brukes til & sende beskjeder eller informasjon direkte til

sjefen. P4 denne méten kan det finne sted forskyvninger i strukturen.
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KAPITTEL 6: A UTFORE USYNLIG ARBEID SOM
STOTTE TIL NOTES

Som analysene i de to siste kapitlene har vist, skaper Lotus Notes en betydelig mengde
artikulasjonsarbeid — uten hvilket denne gruppevare-teknologien ikke ville fungert. De
verktoyene som ble innfort for 4 stette samarbeid, viser seg altsé a behove ikke sé rent
lite stotte selv. Dette arbeidet blir imidlertid usynliggjort av teknologien; i de endelige
representasjonene av arbeidet forsvinner alt dette, det blir usynliggjort. Dette kapittelet
retter sekelyset mot den spenning som oppstidr mellom det arbeid og samarbeid som
synliggjeres 1 Notes — som blir synlig, offentlig og presentert — og det rotete, mangfoldige

og usynlige arbeidet det skal representere.

6.1 USYNLIG ARBEID

Usynlig arbeid er arbeid som blir usynlig fordi man ikke legger merke til det siden alt
fungerer som det skal. Det er som med husarbeidet — det er det heller ingen som legger
merke til, unntatt nar det ikke blir gjort. I forhold til bruk av Lotus Notes, utelater — og
dermed usynliggjor — de endelige representasjonene av arbeidet alt artikulasjonsarbeid.
Dermed fremstar bruk, det & ta i bruk og nyttiggjere seg teknologi, som uproblematisk og
som automatisk gitt av skriptet til standardiserte teknologier. Samtidig blir arbeid
fremstilt som rasjonelt, instrumentelt, strategisk, linezrt og stremlinjeformet. Alt det
rotete, sammensatte, avbrutte, ikke-linzre, spontane, sosiale, ikke-instrumentelle har med

andre ord blitt utelatt.

Mitt studie demonstrerer at bruk, det a ta i bruk Notes, pa ingen mate er uproblematisk.
Som datamaterialet foran har vist, bestdr arbeidsdagen for medarbeidere 1 Norsk Hydro
av mye usynlig arbeid — arbeid som ma til for & f4 Notes til & gli og samarbeidet til &
flyte. A bruke Notes forutsetter en masse annet arbeid, som for eksempel det & opprette

og opprettholde personlige relasjoner, ga i gangene og banke pé derer for & innhente den
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uformelle informasjonen som ikke ligger pa nett, strukturere informasjon og innspill til
diskusjoner som skal legges inn i1 databaser, motta, lese og slette ’junk-mail”, sette seg
inn 1 de tekniske spesifikasjonene, leere seg lokale konvensjoner og normer for bruk, ta
telefoner for & balansere kommunikasjonen eller bare oppklare misforstaelser, arbeide
rundt” teknologien for & tilpasse den lokale behov, lage manuelle innholdsfortegnelser,

eller opprette egne databaser med sin egen lille vri”.

Notes inngédr som en av mange ressurser i det arbeidsfellesskapet har til rddighet for a fa
utfort sine oppgaver, handtere uforutsette hendelser og lose problemer og misforstdelser
som oppstir. Notes inngdr i en helhet av former for arbeid og ressurser. Men de
representasjonene av arbeid og samarbeid som produseres i Notes, som skriptet i Notes
tillater, og som altsd er den informasjonen, dokumentasjonen, som blir liggende i
databaser og pa andre méiter pd nettet, kommer ikke fram. I offentlig representasjon
utelates alt det som ikke er skriftlig, som ikke er strukturert nok, som ikke er formelt nok,
og som er lokalt, situert, rotete og mangfoldig. Dermed oppstar en spenning mellom disse
mer rasjonelle, abstrakte og universelle modellene av arbeid, bruk og teknologi som
ligger til grunn for utviklingen av dette gruppevare-systemet, og den rotete og
sammensatte virkeligheten lokalt, hos de som mi innarbeide systemet. Dette er en
spenning som kort sagt dreier seg om det som anerkjennes og synliggjeres i Notes versus
det som ikke anerkjennes og usynliggjeres av Notes. Denne spenningen strekker seg pa
tvers av flere av de andre spenningene som har vert under lupen i denne oppgaven.
Felles for alt det usynlige arbeidet som genereres, er at det retter seg mot & skape

kontinuitet i arbeidet og i bruk av Notes.

A bli en bruker og fa Notes til 4 “gli inn” i arbeidsdagen er altsd en arbeidsom prosess.
Helt konkret kan daglig bruk ogsé innebere & oppleve tekniske problemer med Notes, &
matte f4 hjelp,a prove & fa tak i en person med riktig kompetanse, & sperre rundt, oppseke
en viss personen, som kanskje ikke inne, man mé finne noen andre, som ikke
nedvendigvis kjenner til akkurat ditt problem. A ringe helpdesk, forklare problemet, & fa
sendt over en person som kanskje kan vare til hjelp, og sé videre. Dette er eksempler pa

hvilke ”runder” brukere kan ta “bare” for & fa Notes til & virke. Men det oppgaven min
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ogsé viser, som det er viktig & belyse for & forstd bruk av Notes, er at slike krevende

problemer ogsé skaper og gir rom for kreative aktorer.

En arbeidsdag er full av avbrytelser og opphold i forhold til det arbeid som er “ment a
gjores”. Arbeid er sjelden linert eller stromlinjeformet. Det er mange oppgaver, akterer
og situasjoner a forholde seg til, som bidrar til kompleksiteten. Arbeidsdagen innebarer
en balansering av slike elementer. Arbeid er ikke ’bare” noe som utferes og som forer en
direkte til malet, bare man har mal og midler klart for seg. For de fleste er arbeidsdagen
preget av mange former for arbeid — emosjonelt arbeid, service-arbeid, relasjonsarbeid i
tillegg til det ’egentlige” arbeidet — og ikke minst avbrudd og uforutsebare situasjoner.
Ofte oppleves hverdagen som kaotisk og presset. Bruk av Notes faller innenfor en slik
hverdag. Men dette fanges sjelden opp av rasjonelle modeller av arbeid, teknologi og
bruk. Og det fanges heller ikke opp av de som designer teknologiene. Innen CSCW- og
STS-studier har flere papekt at & designe med tanke pé artikulasjonsarbeid er en av de
viktigste utfordringene man kan rette til de som utvikler informasjonssystemer (Schmidt

og Bannon, 1992, Suchman, 1996).

6.2 SYSTEMENE BLIR MER KOMPLEKSE

Spersmélet som melder seg er om Notes virkelig stotfer samarbeid slik intensjonen er?

Kan vi ikke like godt snu om pa det og si at artikulasjonsarbeid stetter Notes?

Jeg har brukt mye plass pé & demonstere det usynlige arbeidet som stetter Notes. Pa den
andre siden er det ikke mindre viktig 4 pdpeke at Notes verktoy ogsd apner nye
muligheter og ferer til endringer i mater & samarbeide pa. Brukere jeg intervjuet
understreket ogsa at Notes har gitt dem en mer fleksibel arbeidssituasjon: De er ikke sa
avhengige av & vere til stede pa jobben, og arbeidstiden er mer fleksibel. De kan sende
informasjon til kollegaer i utlandet pa en rask maéte, de kan mete bedre forberedt og mer
oppdatert pa mater, de kan finne informasjon og samarbeidsparter de ellers ikke ville ha

funnet, og sa videre.
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Det jeg har provd 4 vise 1 dette studiet, er at det dreier seg om et bdde-og heller enn om et
enten-eller: Notes stotter samarbeid og usynlig arbeid stotter Notes. Vi ma se samarbeid
som en helhet av forskjellige typer arbeid. A bruke Notes innebarer ikke bare & lere seg
a bruke Notes (med alt hva det innebarer), forhandle relasjoner og identiteter, og
bearbeide og strukturere tanker for man legger noe inn i databasene. Alt for & holde Notes
”1 gang”. Det innebarer for eksempel ogsd 4 f& en oversiktlig og strukturert
informasjonsoversikt i databasen, fa mer tilgang pa informasjon eller finne nye kontakter

1 andre databaser.

Vi er ikke i stor grad vant til & tenke bade-og i forhold til forskning pa og diskusjoner om
teknologi. Men samtidig som informasjonssystemer eoker i1 skala og utstrekning, vil
behovet for mer komplekse analyser ogsa eke. Nar databasene lenkes sammen med
forskjellige dokumenter 1 andre databaser og med e-post gjennom dot.link, er dette bare
et eksempel pa denne okte kompleksiteten. Et annet eksempel er de forskjellige databaser
og applikasjoner som tilbyr forskjellige attributter som kan velges og kombineres i bruk.
Slik skreddersying av applikasjoner blir samtidig viktig for & tilpasse det til bruk til

forskjellige formal.

For desentralisert teknologi vil det alltid vare behov for bade standarder og
situasjonsbetingede  losninger. Enhetlige losninger gir mulighet til felles
kommunikasjonskanaler; det vil si at for & kommunisere ma individer og grupper bruke
en felles standard, et felles ’sprak™ (i flere betydninger: teknisk, forstaelser, morsmal).
Formadlet har blitt & stremlinjeforme kommunikasjon mest mulig. Samtidig vil brukere
mote kommunikasjonsproblemer pa tvers av forskjellige praksiser, teknologier og

kunnskap.

”As the information systems of the world expand and flow into each other, and
more kinds of people use them for more different things, it becomes harder to hold
to pure or universal ideas about representation or information” (Bowker og Star,

1999:301).
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Disse relasjonene definerer et rom hvor informasjonsteknologier av alle slag inntrer.
Disse representasjons-teknologiene trer inn i alle slags praksisfelleskap i en global skala,
1 design og 1 bruk. De er et medium for kommunikasjon og standardisering. Det storste
problemet, eller kanskje den sterste utfordringen i design av informasjonssystemer er a
designe med tanke pa samarbeid pa tvers av heterogene verdener, & designe med tanke pa
artikulasjonsarbeid og mangfold. I forhold til bruk av Notes i en verdensomspennende
organisasjon som Norsk Hydro er dette en veritabel utfordring. Samarbeidet blir mer og
mer multinasjonalt, og skjer over geografiske og kulturelle, s& vel som ekonomiske og

sosiale, skillelinjer.
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KAPITTEL 7: KONKLUSJON

I innledningen til denne oppgaven startet jeg ut med a beskrive debatter rundt
informasjonsteknologiens betydning for menneskene, vire handlinger og det samfunnet
vi lever i. Disse debattene veksler mellom et pessimistisk og et optimistisk syn pa
informasjonsteknologien. Felles for mange av dem er imidlertid at de tar for gitt at
informasjonsteknologien pavirker omgivelsene pa neyaktig den maten som foreskrives i
teknologiens skript. Altsé at det er en slags automatikk 1 at teknologier brukes som anvist,
og virker som intendert. Dette studiet har et annet utgangspunkt. Mélet mitt har vaert a
forstd, og demonstrere, andre sider ved implementering og bruk av
informasjonsteknologi, og a fortelle en annen historie om bruk av teknologi enn den som

kommer ut av mer rasjonalistiske og skonomiske tilnerminger.

7.1 HVA DETTE STUDIET HAR VIST

Hva har sa dette "narstudiet” vist nar det gjelder bruk av Lotus Notes 1 Norsk Hydro?
Noe av det forste som har kommet til syne, er at bruk av Lotus Notes er et komplekst
samspill som omfatter forskjellige elementer som applikasjoner av Notes, brukere,
ressurser og spesifikke situasjoner. Undersgkelsen har vist hvordan bruk av Notes

genererer spenninger 1 forhold til flere slike elementer i daglig, konkret samarbeid.

7.1.1 Notes genererer spenninger i bruk

Den forste spenningen jeg viste til, var en spenning som ble generert mellom Notes som
standard og mangfoldige brukere og situasjoner. Standarder er "universelle”, brukere og
situasjoner derimot er alltid lokale og spesifikke. Det kan skape mistilpasninger, eller
“monstre”, i forhold til skriptet i Notes. For eksempel kan det & bruke databaser for noen
brukere fortone seg problematisk fordi det krever strukturering og formalisering — ogsa i
en tidlig fase av et prosjekt eller samarbeid. En annen ting er at denne informasjonen far

et preg av & vere mer “offentlig”, fordi den blir liggende pa nettet tilgjengelig for alle”
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over en lengre periode, og at det krever at den gis en mer ferdig — og strukturert og
formalisert — form. Dette til forskjell fra de innspill, responser, ideer og refleksjoner som
formidles uformelt over telefon eller ansikt til ansikt. Hvorvidt det blir et problem,
avhenger imidlertid av situasjonen, hvilke posisjoner akterene har, og hva slags

informasjon som formidles.

En annen spenning genereres mellom medlemskap og utenforskap, mellom det & vare
“innenfor” og ha lert de normene for bruk som gjelder i1 praksisfellesskapet, og det a
vere pa utsiden og feile i sin bruk av Notes. Et eksempel pa slik manglende
naturalisering og medlemskap, er nar man sender “’junk-mail” til andre brukere. Gjennom
daglig bruk innenfor et praksisfellesskap etableres normer for bruk, eller "Netikette”,
som blir et uttrykk for riktig” bruk av Notes. Samtidig méa de fleste brukere bevege seg
mellom forskjellige praksisfellesskap, hver med sine lokale normer og mater & bruke
Notes pa. Man blir aldri medlem en gang for alle, men ma leve mellom og forhandle

identiteter og medlemskap i flerfoldige fellesskap.

En tredje spenning ble generert mellom Notes og det arbeidet som utfores utenfor Notes.
Brukere matte avveie bruken av Notes mot andre mater & kommunisere og arbeide
sammen pa. Det kunne for eksempel dreie seg om & avveie behovet for en rask
oppklaring over telefon eller ansikt til ansikt mot tiden det ville ta & fa tak 1 folk, og e-
postens mulighet til & f& sendt av garde en forespersel som garantert kom fram, mot
behovet for rask avklaring av et spersméil. Det & mates ansikt til ansikt ga ofte ogsa andre
gevinster, som uformell informasjon som ikke finnes pa nettet, eller nye kontakter og
personlige forbindelser. Slik uformell kontakt var av stor betydning. Men det handlet
ogsa ganske enkelt om det & ha det moro pa jobben. Det & meotes ansikt til ansikt var ikke
kun strategi, ikke kun instrumentelle ressurser i samarbeidet. Det var ikke alltid gitt hva
som var formalet med kommunikasjonen — innenfor sd vel som utenfor Notes. Dette
antyder at informasjonsteknologiske verktey ikke bare er rasjonelle, funksjonelle eller

instrumentelle. Det er ikke alltid gitt hva som er malet og hva som er midlene.
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Dette er noen av spenningene som Notes genererer 1 bruk. Samtidig viser datamaterialet
at disse spenningene opptrer samtidig, og er kontinuerlige. Det forer med seg et like
kontinuerlig arbeid med & hindtere dem. Brukerne veksler mellom ulike verktey og
arbeidsformer, de sjonglerer elementer, og de arbeider rundt Notes. Bruk er altsd ikke
“bare” bruk, er ikke gitt eller uproblematisk, men finner sted innenfor en storre helhet av

arbeidsformer, verktoy, ressurser, akterer og situasjoner.

7.1.2 Hvordan brukere hdandterer spenninger

For & hindtere disse kontinuerlige spenningene, trakk brukere inn ulike ressurser for &
skape kontinuitet i arbeidet. Det kunne dreie seg om Helpdesk, netikette, medarbeideren
pa kontoret ved siden av, et nettverk av personlige forbindelser som strakte seg over flere
land og kontinenter, forskjellige verktoy som telefon, e-post, databaser eller meter ansikt
til ansikt. Brukere har ikke samme tilgang til slike ressurser, men de benytter de

ressursene som er tilgjengelige for dem i forskjellige situasjoner.

Interessant er ogsa det faktum at Notes, samtidig som det genererer spenninger, ogsa
brukes som ressurs for & handtere slike spenninger. Spesielt e-post ble mer eller mindre
bevisst brukt pd denne maten. Det kom frem at e-post er et fleksibelt verktey hvor man
kan skrive ”hva som helst i hvilket som helst format”. Slik ble e-post blant annet brukt til
dokumentering, til formelle og uformelle ’samtaler”, til & sende ustrukturerte innspill og
responser, til invitasjoner og informasjon. E-post er udefinert og fleksibel i sitt design, og
er et verktay som kan brukes til & handtere situasjoner der alternativene blir for rigide.
Som for eksempel nér man bruker e-post for & sende ut informasjon istedenfor & gd inn pé

den formelle diskusjonsdatabaser og legge det ut der.
Dette kan gi et bidrag til en forklaring pa hvorfor bruken av e-post er sa utstrakt. Flere av

brukerne hevdet at dette var det mest brukte arbeidsredskapet. Samtidig innsé de fleste at

denne bruken av e-post ogsa skapte mye ekstraarbeid for mottakerne.

110



Det samme gjelder for sd& vidt ogsd for Notesdatabaser. Databasene inneholder mye
informasjon som kan benyttes som ressurser 1 samarbeidet, men det kan fort bli overflod
av informasjon ogsd. Databasene blir “uoversiktlige” pd grunn av mengdene av
informasjon, for darlige sokeverktoy, og ikke oppdatert informasjon. Dette viser oss
hvordan slike verktoy udiskutabelt kan representere ressurser, men ogsd samtidig skaper
artikulasjonsarbeid. I tillegg er det det at informasjonen “kommer inn” og er bade aktiv
og krevende: Det blir forventet at akterer skal forholde seg til den, g& ut og oppseke den,

bruke den og knytte nye forbindelser og skape nye samarbeid.

7.1.3 Notes stotter samarbeid, usynlig arbeid stotter Notes

Notes skaper artikulasjonsarbeid, arbeid som forutsettes for at det “egentlige” arbeidet
skal kunne finne sted. Men dette artikulasjonsarbeidet usynliggjores i neste runde i
Notes. Her oppstdr en spenning mellom det arbeidet som representeres og synliggjores 1

Notes, og det som utelates og usynliggjores.

Dette studiet viser at det utferes et betydelig usynlig arbeid for & fa Notes til & fungere.
Det omfatter for eksempel det & leere seg a bruke Notes “riktig”, oppklare misforstéelser,
gjenopprette arbeidet etter avbrytelser, innhente uformell informasjon utenfor Notes, eller
pleie og opprettholde sosiale relasjoner. Argumentet for bruk av Notes er at det skal gi
stotte til samarbeid. Men ut fra det deler av denne undersekelsen viser, kan vi sperre om
det ikke er samarbeid som stetter Notes? Svaret md bli, som jeg ogsd har argumentert for
tidligere i oppgaven; bade-og. Vi ma tenke helheter. Vi vil aldri komme i den situasjon at
all informasjon finnes i Notes. A metes ansikt til ansikt eller bruke telefon er strategier
for & komplementere informasjon. Notes trer inn som et sett av verktoy i en helhet av
daglig arbeid, hvor det finnes mange flere ressurser enn bare Notes. Notes vil derfor aldri
komme til & erstatte alle andre verktoy og ressurser helt. Sagt pd denne maten kan det
virke banalt og innlysende, men det er jo det som ofte framheves — bade av entusiaster og
kritikere — at de nye teknologiene kommer for & erstatte andre og eldre maéter a
kommunisere og arbeide pa. Mitt poeng er derimot at all bruk av Notes faller innenfor en

kompleks helhet med et mangfold av brukere, spenninger, oppgaver, formal, ressurser,
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verktoy og situasjoner. Det kan ikke finnes noen enkel, “universell”, losning for denne

kompleksiteten.

Dette kan ikke rasjonalistiske modeller forklare, — men det kan den tilneermingen som er
brukt her. Tilnermingen gir ikke ut fra at alt arbeid er styrt av instrumentelle og
rasjonelle hensyn, men at alt arbeid henger sammen, og at det er mange lokale og
spesifikke hensyn som ikke alltid er entydige eller klare, som styrer vare handlinger.
Handlinger er situerte, de skjer innenfor en kompleks lokal situasjon. Med det som
utgangspunkt kan man forstd hvordan brukere forholder seg til nye teknologier sa som

gruppevare-systemet Lotus Notes, og hvorfor de bruker det som de gjor.

Jeg vil derfor understreke at Notes blir et verktey i bruk. Det er ikke ’bare” & bruke Notes
— bruk inneberer & sette Notes i relasjon til oppgaver, brukere og situasjoner. Det er
derfor ikke gitt hva Notes skal brukes til. Dette til tross for at skriptet legger sterke
foringer pa brukerne gjennom & foreskrive handlinger og konfigurere behov og
identiteter. Dette studiet viser at spenningene Notes genererer gjor at brukerene
forhandler om skriptet — de er kreative og “arbeider rundt” teknologien pa forskjellige
mater. Brukerne viser seg & vare bade disiplinerte, aktive, krevende, kreative og
utholdende pd samme tid. Handlingsrommet er klart avhengig av de kontekster og
situasjoner Notes brukes i, men brukerne er ikke passive mottagere og lar seg ikke
foreskrive hvordan de skal bruke ny teknologi. Informasjonsteknologien er ingen
determinerende kraft som bare “ruller over” og valser ned samfunnet, og gjenskaper det i
sitt bilde. Det er ingen automatikk i at den blir brukt som anvist, eller fungerer etter

intensjonen.

Susan Leigh Star peker pd paradokset og problemet som ligger 1 det at
informasjonsteknologiske standarder i stadig ekende grad péberoper seg universalitet.
Eksemplet hennes fra McDonald's belyser dette pd en god mate: McDonald's fremstar
som en universell restaurantkjede — den finnes over alt og baserer seg pa en (mer eller
mindre) standardisert meny. A vare gjest hos McDonald's er uproblematisk med mindre

du for eksempel er vegetarianer, gir pa salt-fri diett, eller er allergisk mot lek. Hvis man
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da tilfeldigvis ikke téler lok, kommer man ut som “monster”, som mistilpasset, som den
som ikke passer 1 noen kategorier. Men problemet er at det er standarden som skaper
disse monstrene, dette lokale kaoset. Det vil alltid genereres mistilpasninger mellom et
standardisert teknologisk system og de lokale behov. Faren bestar i at vi skaper illusjoner
om at en standard kan vere universell. Da blir det ogsa vanskelig & fa gye pa det usynlige
arbeidet som fordres av brukere som opplever kaos, for eksempel ved bruk av
gruppevare-systemet Notes (Star, 1991b). All bruk av Notes skjer innenfor forskjellige

praksisfellesskap og ma betraktes og forstas i sin konkrete sammenheng.

7.2 PROBLEMER MED DEN TEORETISKE TILNARMINGEN

Min teoretiske tilneerming ga meg et vokabular og en mate & se pa som gjorde at jeg
rammet inn og avgrenset studiecobjektet — bruken av et gruppevare-system — pa en
spesiell mate. Den gjorde det mulig a stille spersmalstegn ved den tatt-for-gitt-heten som
hefter ved bruk av teknologi, og til & problematisere og &pne opp denne sorte boksen”.
Den apnet for & se viktige elementer og sammenhenger i datamaterialet som ikke ville
blitt synlige ellers, med andre utgangspunkt og tilneerminger. Dette har gitt meg mulighet
til & belyse andre sider ved bruk som de rasjonalistiske og ekonomiske modellene ikke

kan forklare.

Jeg forstar teorier og begrepsapparater som en slags syns-teknologier: de gjor at man ser
pa spesielle méter og sper pd spesielle mater. Det betyr ogsa at det er andre ting man ikke
sper om eller ser etter. Underveis i prosessen med denne oppgaven har det da ogsa vert
slik at empirien har ”ytt motstand” mot den teoretiske tilneermingen og begrepsbruken
min. Noe av det som kom frem, men som falt utenfor den rammen og de spersmalene
som denne tilnermingen skaper, er akterenes forskjellige interesser og ulikhetene med
hensyn til makt. Det handlet for eksempel om at informasjon er makt, og at noen brukere
holder tilbake informasjon 1 databasene selv om teknologien foreskriver at akterene skal
dele alt”. Eller at brukerne har ulike posisjoner, ressurser og muligheter til & nyttiggjore

seg Notes. Eller at bdde e-postens velsignelser og forbannelser ser ganske annerledes ut
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fra en sekreters synspunkt enn fra en leders. For noen gir e-post mulighet til & ga pa tvers
av formelle kanaler og hierarkier, for andre skaper det mer arbeid. Men mens sekretaren

kan sende e-post til sjefen, har sjefen det privilegium at han ikke behover a svare.

Makt kan gé ovenfra og ned, men samtidig ogsd nedenfra og opp. Dette viser oss at makt
er komplekst og motsetningstylt. Slike forhold problematiserer ogsa pastander om at

informasjonsteknologi virker demokratiserende i organisasjoner.

Forskjellige interesser, ulikhet med hensyn til makt, maktens spill, hvordan makt
forskyves og endres og forflyttes i konkrete relasjoner og situasjoner, er ogsé viktig for a
forsta bruk av Notes. Min erfaring er at det ikke var sa lett & problematisere slike forhold
innenfor denne tilnermingen. Dette til tross for at makt er et utgangspunkt for den
kritikken som Susan Leigh Star formulerer i1 artikkelen "Power, Technology and the
Phenomenology of Conventions: On Being Allergic to Onions” (1991a). Her skriver hun
at dette er et essay om makt. Hun vil bort fra historier om teknologi som ser virkeligheten
fra de mektiges synspunkt, “ovenfra”, og bare beskriver hvordan disse akterene handler
og pavirker omgivelsene gjennom & innrullere teknologier og brukere. Som et alternativ
lanserer hun feminisme og interaksjonisme for & vise at og hvordan historier kan bygges
annerledes — ogséd innenfor studier av teknologi og vitenskap (Asdal, Brenna, Moser,
2000:33.) Poenget mé vere & stille spersmalet om hvem som vinner og hvem som taper,

hvilke interesser som far gjennomslag og hvilke som ma bgye unna.

I forhold til implementering og bruk av Notes kan man ogsé sperre hvem som vinner, og
hvem som taper. Hvilke interesser som finnes, og hvilke forhandlinger som finner sted.
Hvilke akterer har for eksempel ressurser til & “balansere kommunikasjon? Hvilke
brukere naturaliserer teknologien og far medlemskap, og hvilke opplever kaos og
mistilpasning? Hvilke brukere “tjener” pd deling av informasjon, og hvilke brukere
“tjener” pa a holde den tilbake? Hvordan deles den uformelle informasjonen som ikke
ligger pd nettet? Hvem fér gjennomslag i det elektroniske nettverket? Hvilke historier blir
lyttet til 1 databasene og over e-post, hvem far svar og hvem ikke? Dette er som sagt

viktige spersmél for & forstd bruk av Notes, og jeg har tidvis pépekt denne
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problematikken i oppgaven. Samtidig hevder jeg at slike sporsmél stoter mot og viser til
begrensninger i noen av de begrepene tilnermingen baserer seg pa, og som jeg har brukt i
undersekelsen. Et eksempel er begrepet “praksisfellesskap™: det skaper lett inntrykk av
en harmonisk enhet basert pa felles forstielse av arbeid og samarbeid. Det har en tendens
til 4 utelate spersmal om konflikter, makt og divergerende interesser. Dette gjaldt ett
begrep. Men den samme kritikken har ogsa blitt rettet mot hele CSCW-diskursen, og
miljoet: arbeid og samarbeid framstér i disse studiene ofte som harmoniske aktiviteter,
som noe som er hyggelig og hvor det rdder fred og fordragelighet. Maktforskjeller og
konflikter kommer i bakgrunnen (Schmidt og Bannon, 1992).

7.3 PROBLEMER MED DEN METODISKE TILNARMINGEN

Dette studiet baserte seg pa intervjuer. Det har i lopet av arbeidet med oppgaven vist seg
a vere en begrenset kilde til data — gitt studieobjektet og problemstillingene. Det ideelle
hadde vaert om jeg kunne kombinert intervjuene med observasjoner og analyser av selve
tekstene. Det vil si om jeg kunne gjort et feltarbeid 1 organisasjonen, og fétt studert
bruken litt mer inngdende — med tanke bade pa tekstene og praksisene. Ikke bare hadde
jeg mattet basere meg pa hva brukerne sier, hva de har artikulert og hva de kan artikulere
vedrerende sin bruk av en programvare — eller andre verktoy og ressurser. Slik kunne jeg
kanskje fatt bedre grep om maktspersmal, ved & observere hvordan folk gir 1 gangene,
hvem som gar i gangene, hvem som tar telefoner, hvordan uformell informasjon deles og

sa videre.

Til dette var imidlertid tidsrammen innenfor prosjektet for knapp. Det & fa tilgang og
kontakt med informanter var en tidkrevende prosess. I tillegg kom det at informantene
ogsa hadde en presset arbeidssituasjon, og hadde lite tid & avse til en student som ville
studere deres bruk av et nytt gruppevare-system.

Et annet spersmdl er om jeg hadde fétt tilgang til & studere tekstene for eksempel 1
databasene, for & kunne si noe mer om hvorvidt og hvordan de virker strukturerende og

formaliserende, hvordan denne informasjonen som legges ut brukes, hva som legges inn
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og ikke, og s videre. Eller om jeg kunne fatt tilgang til & studere hvordan e-post brukes

som en mellom-form.

7.4 UTFORDRINGER

Hvilke videre utfordringer er det sd jeg ser i forlengelsen av dette studiet?

En utfordring er som allerede nevnt & fokusere sterkere pd spersmal om interesser og
makt. Dette er delvis en teoretisk oppgave, som bestar i & ramme inn oppgaven pa en slik
méte at disse spersmdlene kommer opp og settes pa begrep, det vil si at de utforskes
teoretisk. Delvis er det selvsagt ogsa en empirisk oppgave, og et empirisk spersmal. Og
delvis er det en metodisk utfordring, i det man ma finne metoder som gir datamaterialer
som egner seg for & undersgke makt. Intervjuing er kanskje ikke beste metode i sa

henseende.

En annen utfordring som kommer opp i forbindelse med at man stiller spersmal om makt,
interesser og posisjoner i forhold til innfering og bruk av teknologi, er at disse
forskjellene ofte ogsd er kjonnede. Menn og kvinner har fremdeles svart forskjellige
posisjoner i organisasjoner som den jeg undersgkte, og dermed kan man ogsa anta at de
har ulike ressurser, behov, interesser, og makt til & forhandle eller pavirke prosesser som
innforing av ny teknologi. Denne problematikken kom ogsa opp i lepet av arbeidet mitt,
uten at jeg har kunnet géd videre inn i den innenfor dette prosjektet. Men innenfor den
tradisjonen og det forskningsfeltet dette studiet plasserer seg, er det flere forskere som
har en feministisk tilnerming, og som ogsd studerer hvordan kjenn virker i slike
prosesser (Star, Suchman, Berg, Vehvilainen). Flere av dem er ogsé blant de mest
profilerte teoretikerne og nytenkerne i feltet. De er ikke desto mindre i et mindretall i det
feltet av studier av informasjonsteknologi som har blitt etablert som CSCW.

En tredje utfordring hva gjelder studier av informasjonsteknologi generelt og gruppevare
spesielt, er tverrfaglighet. For & naerme seg bruk av gruppevare, og for & forstd hvordan

akterer samarbeider gjennom bruk av informasjonsteknologi, er det fruktbart & trekke inn
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ressurser fra flere disipliner, som sosiologi, antropologi, men ogsd mer kulturfaglige

tradisjoner for & analysere tekster, skriftbaserte versus muntlige kulturer og sé videre.

En fjerde utfordring er kompleksitet — det 4 fa fram studier av informasjonsteknologi som
ikke forenkler, men apner for komplekse analyser og komplekse svar. En méate 4 begynne
pa, er ved & stimulere til flere kvalitative nerstudier, flere etnografi-baserte eller tekst-
kritiske studier, eller ogsd case-studier som gir tykke beskrivelser av bruk av
informasjonsteknologi. Det vil si studier som gar inn for & studere forskjeller og lokale
seregenheter, som tar de lokale forskjellene som utgangspunkt, og som tar den lokale
konteksten med i betraktning. Slik kan man bygge opp en basis for & utfordre de enkle
men dominerende historiene om informasjonsteknologiens virkninger pd omgivelsene.

Denne studien er et bidrag til en slik kunnskapsbase.
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NOTER

' Se Hanseth, Ole “The Dynamics of Complex Infrastructures in Global Organizations”,
http://www.ifi.uio.no/~oleha/Publications.

* Se introduksjonen i Asdal, Brenna og Moser (red.) Teknovitenskapelige kulturer, serlig bemerkningen i
note 14.

> I Norge er dette feltet og denne forskningstradisjonen institusjonalisert ved Senter for teknologi og
samfunn (STS) ved NTNU og Senter for teknologi, innovasjon og kultur (TIK) ved UiO.

* 1 miljeet ved STS i Trondheim har denne historien blitt dokumentert pa ulike mater. Se for eksempel
Knut Serensen (ed.) The Spectre of Participation: technology and work in a welfare state og Anne-Jorunn
Berg og Merethe Lie ”Feminism and Constructivism: Do Artifacts have Gender?” i Science, Technology
and Human Values bd. 20, 3, 1995. 1 dette miljeet har man ogsd arbeidet med et begrep som
’domestisering’, som &pner opp for & beskrive prosesser hvor ny teknologi introduseres, og samspillet
mellom teknologi, brukere og kontekst, pd nye méater. Det betoner at og hvordan disse elementene pavirker
hverandre gjensidig.

> Denne skolen innenfor STS kalles ofte akter-nettverk-teori eller ogsa materiell semiotikk. Poenget er at
man tar alvorlig at mennesker, ting og teknologier interagerer, og at de forbindes i nettverk som stabiliserer
disse samme konstellasjonene. Slik foregéar det en samproduksjon av teknologi og kontekst, eller samfunn,
verken teknologi eller samfunn forefinnes som adskilte sterrelser, og ingen av dem determinerer den andre.
Det er et empirisk spersmal hvilke elementer som viser ser mer eller mindre plastiske eller stabile. Se
Moser (1995) og Asdal et al (2001).

% Harold Garfinkel har i denne klassikeren studert kommunikasjon, hvor vanskelig kommunikasjon er, og
det neglisjerte arbeidet med & korrigere og reparere misforstaelser og avbrudd for & opprettholde flyten i
kommunikasjon. Han var spesielt interessert i & belyse hvordan konversasjonen som en sosial form er

stramt regissert og organisert.
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