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Resumeé

Affarssystemportaler, en affarssystemkomponent som &r populér bland
storre foretag, anvands ofta for att effektivisera inom olika organisa-
toriska processer.

Eftersom en utarbetad metodik for att utvardera hur affarssystemportaler
effektiviserar organisationer saknas, har denna studie haft som syfte att
forma en sadan utvarderingsmetodik. Metodiken ar baserad pa ett
etablerat ramverk for utvardering av organisatorisk effektivitet som sedan
blivit anpassat till affarssystemportaler genom anvandandet av
amnesrelevant teori.

Studien innefattar dven ett test av utvarderingsmetodiken genom en
praktiskt genomford utvardering av en affarssystemportal, vilket varit
vart andra syfte. Genomforandet samt resultatet av denna utvardering
ligger sedan till grund for en diskussion dar metodikens framgang
utvérderas. Dessutom ges dar idéer till framtida forskning.

Nyckelord: Affarssystem, Affarsystemportaler, Competing Values Model (CVM),
Utvarderingsmetodik, Enterprise Information Portal (EIP)
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1 Inledning

Detta kapitel inleds med en bakgrund till vart amnesomrade och f6ljs sedan av en
beskrivning av problemomradet vilket mynnar ut i vara undersokningsfragor. Darefter
presenteras vart syfte, vara avgransningar samt for rapporten relevanta begrepp.
Avslutningsvis redovisas dispositionen fér var rapport.

1.1 Bakgrund

Manga foretag har under de senaste tva decennierna bytt ut sina gamla informationssystem
mot mer eller mindre kompletta affarssystem. Inférandet innebéar ofta att ett helhetsgrepp
tas pa verksamheten och de organisatoriska processer som affarssystemet ska stodja. Enligt
Hedman (2003) ar de flesta affarssystemprodukter sa kallade commercial-off-the-shelf
(COTYS), fardiga system som konfigureras for att passa olika foretag. | manga fall anser de
ansvariga pa dessa foretag att det basta ar att infora affarssystem i sin helhet, alltsa med sa
manga av dess moduler eller komponenter som majligt. Problemet med detta angreppssatt
kan bli att faststalla att alla komponenter verkligen effektiviserar den del av verksamheten
dar den infors och de processer som de pa pappret ska effektivisera. En typ av
affarssystemkomponent som for narvarande ar popular att infora ar sa kallade Enterprise
Information Portals (EIPS).

Enligt Dias (2001) anvéndes portaler ursprungligen som sokmotorer for att hantera och
samla in utspridd information som fanns pa Internet. Enklare algoritmer anvéandes for att
jamfora innehall pa olika Internetsidor i syfte att underlatta for anvandaren. Allt eftersom
dessa sokmotorer i allméanhet vidareutvecklades, forbattrades dven deras formaga att samla
in information. Ett naturligt steg i denna utveckling var, enligt Dias (2001), funktionalitet
sasom virtuella communities och majligheter for anvandarna att kommunicera med
varandra i realtid. Anvéndarna gavs dven mdjlighet att anpassa sokmotorns grénssnitt och
innehall efter sina egna intressen och behov och det var i dessa sammanhang som
sokmotorn bdrjade kallas portal.

Denna utveckling tillsammans med portalernas potential uppmérksammades av
foretagsvarlden som sag mojligheter att anvanda portaler for att integrera och samordna
intern information och applikationer. | dagslaget anvands portaler ofta pa ett rollbaserat
satt genom att anvandare blir tilldelade roller som avgor vilken information och vilka
applikationer de ska ha tillgang till. Applikationsintegrering anvands i stor omfattning och
anvandarna av portalerna har mojligheter att utféra transaktioner samt att lasa, skriva och
uppdatera foretagsdata. (Dias, 2001)

Utifran den ovan namnda portalutvecklingen har det vuxit fram ett antal olika typer av
portaler. Firestone (2003) har granskat och sammanstallt definitioner pa dessa olika typer



Affarssystemportaler Dahlstrom & Lindahl

och kommit fram till att kategorin Enterprise Information Portals omfattar alla de typer av
portaler som foretag anvéander for att tillgangliggora internt och externt lagrad information.
Portaler mojliggor dven, genom applikationsintegrering, att separata applikationer och
system sammanbinds till ett centralt granssnitt som fungerar som en port at anvéandarna,
dar de kan komma &t allt som behdvs for att de ska kunna utfora sina arbetsuppgifter. Aven
Hazra (2002) lagger vikt vid denna typ av funktionalitet och menar att Enterprise
Information Portals ska vara fokuserade pa att vara en elektronisk arbetsplats dar portalen
ar anpassad till de anstalldas arbetsomrade. Vidare beskriver Firestone (2003) betydelsen
av det samarbete och den kunskapsspridning som Enterprise Information Portals
mojliggor pa foretag. Han beskriver hur detta huvudsakligen gors genom interaktions- och
publiceringsmdjligheter for anvandarna.

Ovanstaende beskrivningar av Enterprise Information Portals (Firestone, 2003; Hazra,
2002) anser vi sammanfaller med var idé om vad en affarssystemportal ar, utver att vara
en komponent i ett affarssystem. Affarssystemportal ar det begrepp vi har valt att anvanda
oss av for att benamna den typ av portal vi behandlar i var studie.

1.2 Problemomrade

Efter ett grundligt sokforfarande i sex stycken sokmotorer for akademiskt publicerat
material har vi funnit ett antal vetenskapliga artiklar som behandlar affarssystemportaler.
Manga av dessa, till exempel Firestone (1999), ar skrivna pa en generell niva och gar da
huvudsakligen ut pa att definiera och beskriva fenomenet affarssystemportaler. Vissa av
artiklarna gar langre och beskriver fordelar med affarssystemportaler och dess potentiella
nytta medan andra &ven tar upp nackdelar och problem.

Bland det publicerade material vi funnit finns fyra publikationer som behandlar
utvérdering av affarssystemportaler. I sin bok beskriver Firestone (2003) att det &r viktigt
att utvardera fordelarna med affarssystemportaler. Han har utformat en generell guide, ett
ramverk for utvardering, som uppmanar forskare att skapa en modell med métbara
kriterier, samla in data och sedan utvardera affarssystemportalen. Vidare har Raol, Koong,
Liu & Yu (2003) genomfort en undersokning dar de utvérderar ett flertal leverantorer av
affarssystemportaler och jamfor deras utbud samt typer av funktioner. Resultatet av denna
studie kan bland annat anvandas for att hjalpa foretag identifiera en for dem passande
produkt men kan dven hjalpa utvecklare att urskilja en portalprodukts formagor. | en mer
specifik studie tar Kim, Chaudhury & Rao (2002) fram kriterier for att utvéardera
affarssystemportaler ur ett Knowledge Management-perspektiv. Med utgangspunkt i
Knowledge Managment-teori diskuterar de sedan ett antal kommersiella affarssystem-
portaler samt utvarderar en av dessa med hjalp av deras ramverk. Till sist har Hedman &
Carlsson (2001) genomfort en teoretisk granskning déar de ur ett rollperspektiv granskar
styrkor och svagheter med en informationsportal. Genom att anvanda ett ramverk for att
méata organisatorisk effektivitet kunde de bland annat urskilja vilken typ av stdd som
portalen kan erbjuda. Deras studie gjordes nar konceptet var nytt och forfattarna efterlyste
darfor att framtida studier skulle goras pa verklig anvandning av portaler.
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Hér har vi identifierat en kunskapslucka. Utvérderingen av Raol et al. (2003) verkar passa
bést for kategorisering av affarssystemportaler medan Kim et al. (2002) endast inriktar sig
pa Knowledge Management-aspekten av affarssystemportaler. Firestone (2003) uppmanar
bara till utvardering och bidrar med ett generellt utformat ramverk medan Hedman &
Carlssons (2001) studie endast ar teoretiskt forankrad. Med detta i atanke, samt att vi
endast fann dessa fyra studier som behandlar utvérdering, anser vi att det finns stora behov
av att utveckla en metodik for att utvardera hur affarssystemportaler paverkar
organisationen. Aven Dias (2001) efterlyser en metodik for att verifiera de pastddda
fordelarna med portaler genom riktiga fallstudier. Hon menar att, da hon skrev sin artikel
2001, fordelarna bara ansetts verka vara positiva.

Utvardering av portaler kan enligt Firestone (2003) ske i termer av effektivitet,
andamalsenlighet, kvalitet och fordelar/kostnad. Hirschheim & Smithson (1998) havdar
dock att tiden da foretag enbart granskade informationssystem med hjalp av
fordelar/kostnad och return-on-investment (ROI) ar forbi. De papekar att det & mer
intressant att utvardera ett informationssystems organisatoriska paverkan i ett storre
sammanhang &n enbart ett ekonomisk.

Vi menar darfor att det behdvs en metodik for att i ett stérre sammanhang utvardera hur
andamalsenliga funktionerna i en portal ar, samt hur dessa kan effektivisera foretaget. Vi
staller darmed foljande fragor:

e Finns det ett konceptuellt ramverk som kan anvandas for att utvardera
affarssystemportaler ur ett organisatoriskt effektivitets- och &ndamalsperspektiv?

e Kan man skraddarsy detta ramverk och darigenom skapa en utvarderingsmetodik
med vilken det gar att utvardera affarssystemportalers andamalsenlighet samt om
och i sa fall hur de effektiviserar organisationer dar de anvands?

1.3 Syfte

Syftet med denna studie dr att forma en metodik for utvardering av affarssystemportaler
utifran ett organisatoriskt effektivitets- och andamalsperspektiv. Syftet ar dven att testa
denna metodik genom att utvardera en affarssystemportal i praktiken.

1.4 Avgransningar

Affarssystemportaler anvands pa organisationers intranat och néastan exklusivt av
koncerner och storre foretag. Da endast tio veckor har avsatts for studien ar den darfor
avgréansad till att studera och utvérdera affarssystemportalen hos ett stérre foretag. Vi har
aven valt att avgransa oss till att behandla affarssystemportaler som en del av ett
affarssystem. Vi kommer inte heller att granska den tekniska aspekten av portalens
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funktioner utan istallet behandla dessa pa ett mer konceptuellt vis for att se hur de i sin
helhet paverkar effektiviteten.

1.5 Begrepp

| rapporten anvands ett antal begrepp som det kan vara bra att presentera samlat och i vissa
fall definiera. Lasaren bor bland annat kénna till att begreppen organisation, féretag och
verksamhet anvands synonymt. Aven affarssystemportal och portal anvinds synonymt.
Nér vi anvander oss av begreppen effektivitet och organisatorisk effektivitet avser vi sattet
som ett arbete utfors pa eller nivan pa vilken arbetet presteras. Det kan till exempel handla
om hur snabbt en aktivitet genomférs inom en viss organisatorisk process. Effektivisering
syftar saledes pa att gora nagot pa ett battre satt eller prestera battre an vad man tidigare
gjort. Nar vi talar om andamalsenlighet syftar vi pa hur val det valda systemet lett fram till
det asyftade malet.

Affarssystem &r informationssystem som anvands av organisationer i syfte att integrera all
affarsrelevant information och genom att gora denna information tillganglig stédja och
effektivisera de anstdllda. Content Management &r ett koncept som innefattar skapandet,
organiserandet och publicerandet av organisatorisk information. Nar vi anvander begreppet
middleware syftar vi pd mjukvara som kopplar ihop tva eller fler redan existerande
applikationer eller informationskallor. N&r det galler utvarderingsmetodik definierar vi
detta som en referens eller nagot att ha i atanke nar man genomfor en utvardering. | vart
fall bestar metodiken av en utvarderingsmodell samt ett exempel pa hur den kan tillampas.

1.6 Disposition

Rapporten har disponerats enligt féljande:

Inledningskapitlet borjar med en bakgrund som fungerar som en introduktion till det valda
undersokningsomradet. Dérefter beskrivs problematiken vilket leder fram till vara
undersokningsfragor. Avslutningsvis beskrivs syftet, gjorda avgransningar och viktiga

begrepp.

Kapitlet teoretiskt underlag innehaller en beskrivning av genomford litteraturinsamling
samt en genomgang av de teorier som anvants i studien. | det efterfoljande kapitlet, som
behandlar studiens undersokningsforfarande, beskrivs de metoder som vi anvént vid
datainsamling och analys. Vi diskuterar ocksa faktorer som validitet och reliabilitet samt
behandlar etik, malgrupp och rapporteringsform.

| empirikapitlet introduceras foretaget och de respondenter som deltagit i undersokningen
och darefter presenteras insamlat empiriskt material i sammanfattad form. Detta material
ligger till grund for det efterféljande resultatkapitlet som innehaller studiens utvérderings-
resultat och analys.
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Diskussionskapitlet innehaller vara reflektioner kring utvarderingsresultatet och analysen
men fokus ligger pa diskussionen av var metodik och mer specifikt kring utvarderings-
modellen och undersokningsmetoden. Vara slutsatser utifran utvérderingsresultatet ar
forlagt i anslutning till diskussionen medan vara slutsatser av utvarderingsmetodiken samt
vara svar pa undersokningsfragorna, ar forlagda till slutsatskapitlet.
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2 Teoretiskt underlag

| detta kapitel beskrivs hur vi borjade var studie med insamlandet av litteratur. Ur denna
litteratur har vi hamtat vart teoretiska underlag som vi redogor for liksom det ramverk vi
grundar var metodik pa. Utifran var tolkning av detta ramverk samt teorier om
affarssystemportaler formas sedan var utvarderingsmodell.

2.1 Litteraturinsamling

Under litteraturinsamlingen valde vi att soka i databaser och sokmotorer som &r
specialiserade pa publicerade akademiska verk. S6kningen genomférdes i fyra databaser
med egna sékmotorer: JSTOR (2006-11-10), Association for Computing Machinery (ACM,
2006-11-10), Institute of Electrical and Electronics Engineers (IEEE, 2006-11-10) samt
Elsevier (2006-11-10). Vi genomforde aven likadana sokningar i sokmotorerna Electronic
Library Information Navigator (ELIN, 2006-11-10) och Google Scholar (2006-11-10) som
bada ar kopplade mot flera databaser.

Vi har efterstravat att tadcka in samtliga mojliga namnvariationer med vilka
affarssystemportaler benamns. Vi utgick fran Enterprise Information Portal men fann
under sokforfarandet daven begrepp som Corporate Portal, Company Portal, Knowledge
Portal, Information Portal samt Business Portal och genomforde da sokningar dven pa
dessa. For att tydliggora vilka artiklar som behandlade utvérdering sokte vi dven pa
ovanstaende termer i kombination med evaluation, valuation och assessment.

Sokningarna resulterade i mangder av traffar men vi fann endast runt fyrtio artiklar samt
tva bocker som foretradesvis handlade om affarssystemportaler. Vi valde saledes bort
material dar portalerna endast namndes eller inte behandlades i ndgon omfattande
utstrackning. Som tidigare namnt resulterade sokningsforfarandet i att vi hittade fyra
artiklar som behandlade utvérdering av affarssystemportaler och dar identifierade vi det
kunskapsgap vi tagit till uppgift att fylla. Som ytterligare underlag anvéande vi dessutom
alla ovan ndmnda sokmotorer for att hitta undersokningar dar samma utvarderings-
perspektiv och utvarderingsramverk anvants.

2.2 Effektivitet och andamalsenlighet

Vi berorde tidigare tva av de perspektiv som Firestone (2003) anser ar de mest intressanta
att utga ifran nar det galler utvéarderingar av affarssystemportaler, namligen effektivitet och
andamalsenlighet. For att utvardera en affarssystemportals fordelar med utgangspunkt i
dessa perspektiv menar Firestone att forskare maste spara den paverkan som portalen har
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pa foretaget den ska stodja. Han menar att detta ar en svar men nodvandig uppgift bland
annat viktig for att klargora de vardefulla férdelarna med portalprojekt.

Vi anser att en utvardering av hur en affarssystemportal effektiviserar organisationen &r
anvandbar for att askadliggora for ett foretag vad deras portal egentligen gor for dem.
Lagger vi pd andamalsenlighetsdimensionen far foretaget aven en fingervisning pa hur
portalen ar likriktad med deras strategi och deras malsattningar for portalen, om de nu har
uttalade sadana. For foretag med affarssystemportaler borde det alltsa vara intressant att ta
del av det praktiska resultat som en utvarderingsmetodik, som innehaller dessa tva
perspektiv, bidrar med.

Da vi inte ansag oss ha tid att skapa en utvarderingsmodell fran grunden férsokte vi hitta
ett ramverk som kunde bidra med en grundlaggande struktur for att hjalpa oss utvardera
utifran vara valda perspektiv. Efter en genomgang av de ramverk och modeller som vi lart
kanna genom kurser i systemvetenskap och i samtal med var handledare hade vi
identifierat tvd ramverk som vi ansag passande. Task Technology Fit (TTF), skapad av
Goodhue & Thompson (1995), var ett av alternativen for att utvardera affarssystem-
portaler. TTF innehaller en struktur for att titta pd hur val en teknologi fungerar som
hjalpmedel i de arbetsuppgifter dar den anvands. Vi ansag dock TTF vara for generell och
att den inte gav oss den valdefinierade struktur som vi gédrna ville ha. Vi valde darfor att
istallet anvanda oss av det ramverk som kallas Competing Values Model (CVM). CVM
hade vi uppmarksammats pa tidigare av Jonas Hedman (Personlig kommunikation, 2005-
11; Hedman, 2003) och &r ett ramverk som behandlar organisatorisk effektivitet och
andamalsenlighet. Vi ansag att CVM med hjélp av dess manga dimensioner kunde bidra
med en béttre struktur for analys av resultatet, nadgot som vi tycker att TTF saknar. Genom
att anvanda den struktur som CVM bidrar med kunde vi ldgga mer fokus och tid pa
innehallet, eftersom ramverket underlattar bade datainsamling och analys.

2.2.1 Utvarderingsramverk - CVM

For att undersoka portalens paverkan pa den organisatoriska effektiviteten och
andamalsenligheten avser vi att anvanda CVM, ocksa kallat CVF, som star for Competing
Values Model/Framework (se Figur 1). Detta ar ett ramverk som utvecklats av Quinn &
Rohrbaugh (1983) genom omfattande intervjuer och enké&tundersokningar med forskare
inom organisationsteori. Vid utvecklandet av ramverket vaskades ett antal dimensioner
fram som beskriver organisatorisk effektivitet. Dessa dimensioner anvéandes i sin tur for att
skapa en diagramliknande modell med tva axlar. Kvadraterna runt dessa axlar bildar
omraden som representerar modeller med fokus pa ett visst organisatoriskt perspektiv.

Den dimension som visas pa den horisontella axeln representerar organisatoriskt fokus och
skiljer mellan internt och externt. Pa den vertikala axeln urskiljs mellan kontroll och
flexibilitet och dessa tva representerar ytterligheterna inom organisatorisk struktur. En
ytterligare dimension som anvénds i ramverket & mal och medel. Denna avser beskriva
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onskade effekter och de processer/aktiviteter som leder fram dit. (Quinn & Rohrbaugh,

1983)

HUMAN RELATIONS MODEL

OPEN SYSTEM MODEL

Flexibility
Means: Means:
Cohesion; morale Flexibility ; readiness
Ends: Ends:
Human resource development Growth; resource acquisition

//ou_r%m

Internal WW External

Means: Means:

Information management ;
communication

Planning; goal setting

Ends: Ends:
Stability; control Productivity,efficiency

Cantrol

INTERNAL PROCESS MODEL RATIONAL GOAL MODEL

Figur 1: Competing Values Model (Quinn & Rohrbaugh, 1983)

Modellerna inom ramverket representerar olika organisatoriska perspektiv:

e Modellen for manskliga resurser (Human Relations Model, se Figur 1) — Fokus pa
internt och flexibilitet. Utveckling av de manskliga resurserna som mal; moral och
sammanhallning som medel.

e Modellen for 6ppna system (Open Systems Model, se Figur 1) — Fokus pa externt
och flexibilitet. Tillvaxt och resursforvarvning som mal; flexibilitet och beredskap
som medel.

e Modellen for interna processer (Internal Process Model, se Figur 1) — Fokus pa
internt och kontroll. Stabilitet och kontroll som mal; informationshantering och
kommunikation som medel.

e Modellen for rationella mal (Rational Goal Model, se Figur 1) — Fokus pa externt
och kontroll. Produktivitet och &ndamalsenlighet som mal; planering och
malsattning som medel.
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Ramverket har bland annat anvands for att studera effektiviteten inom olika bankkulturer
(Paulin, Ferguson & Payaud, 2000), pa forskningslaboratorier (Jordan, Streit & Binkley,
2003) samt for att validera CVM som ett ramverk med vilket det gar att gora kulturella
jamforelser mellan foretag (Kwan & Walker, 2004).

CVM kan aven anvéandas for utvardering av informationssystem och mer specifikt
affarssystem, i termer av organisatorisk effektivitet och andamalsenlighet. Hedman (2003)
anser att ramverket passar speciellt bra for affarssystem i och med att den typ av analys
som ramverket mojliggor ligger pa en organisatorisk niva. Tidigare studier har gjorts med
CVM i just detta syfte. Vi vill har ndmna Saéksjarvi & Talvinen (1996) i deras utvardering
av hur ett marknadsforingssystem effektiviserar marknadsforingsprocessen, Carlsson &
Liedner (2000) i deras studie av Executive Information Systems (EIS) samt Hedman (2003)
i flera olika utvérderingar, bland annat av ett helt affarssystem.

De ovan namnda forskarna har pa olika satt anvant ramverkets dimensioner. Genom att
analysera balansen mellan dessa har de pa en mer dvergripande niva kunnat dra slutsatser
nar det galler effektiviteten och andamalsenligheten inom eller kring det som studerats.
Detta galler saval koncept, kultur som affarssystem.

Hedman (2003) anser att en av CVMs styrkor ar dess starka koppling mellan teoretiska
koncept och empiriska studier, vilket &r en av anledningarna till att vi valt att anvanda detta
ramverk. Till ramverket behdvs kriterier med vars hjélp affarssystemportalens paverkan pa
effektivitet och andamalsenlighet kan undersokas. Enligt Hedman (2003) bor kriterierna
vara grundade i den kontext som studeras och vi tolkar detta som att de bor vara teoretiskt
grundade i teori om det som ska studeras. De artiklar och bdocker som kvalificerade sig for
att inga i var litteraturgranskning innehdll teorier om hur affarssystemportaler kan stodja
och effektivisera verksamheter. Dessa teorier kan foljaktligen anvédndas for att skapa
lampliga kriterier for att utvardera affarssystemportaler. Kriterierna vi anvant oss av &r
saledes grundade i affarssystemportalernas kontext, narmare bestamt teorierna om dem.

2.3 Utvarderingsmodell for affarssystemportaler

Ramverket CVM kan tillsammans med teorier om affarssystemportaler bilda en
utvarderingsmodell. Med hjalp av denna modell kan forskare sedan forma undersékningar
med syftet att utvardera affarssystemportaler. For att forma modellen har vi forst gjort en
tolkning av CVM med affarssystemportaler i atanke och sedan fyllt ramverket med
relevanta teorier, i form av ovan ndmnda kriterier.

2.3.1 Tolkning av CVM

Dimensioner
Dimensionerna inom ramverket kan anvandas for att analysera balansen mellan internt och
externt samt mellan kontrollerat och flexibelt. For att passa affarssystemportaler har vi
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emellertid fatt tolka om innebdrden nagot, men vi har i modellen utgatt fran grundtanken i
ramverket.

| var tolkning av organisatorisk fokus ligger ramverkets interna fokus pa anvandarna av
portalen, deras relationer med varandra samt hur deras agerande inom interna processer
paverkas. Ramverkets externa fokus ligger pa portalens roll i att uppfylla externa
organisatoriska mal, sasom att 6ka tillvéxt, produktivitet och &ndamalsenlighet.

Vi tolkar dimensionen organisatorisk struktur som balansen mellan flexibilitet och kontroll
inom foretaget. Dimensionen behandlar hur portalen bidrar till flexibilitet och ett
dynamiskt sétt att arbeta eller till kontroll och ett mer strukturerat och standardiserat satt att
arbeta.

Modellen for manskliga relationer

Nar det galler modellen for manskliga relationer har vi valt att lagga fokus pa hur
affarssystemportaler bidrar till att forbattra de manskliga relationerna, med andra ord till att
forbattra hur val anvandarna av portalen arbetar tillsammans. Vi tolkar modellen pa ett
liknande satt som Quinn & Rohrbaugh (1983) men utifran ett portalperspektiv. Kriterier
som passar in har bor saledes, som ramverket beskriver, ha med de manskliga relationerna
att gora och enligt oss effektivisera hur anstallda presterar genom 6kad arbetsmoral och
sammanhallning inom portalen.

Modellen for 6ppna system

Inom ramen for var studie tolkar vi modellen for Oppna system som tillvaxt och
resursforvarvning genom anvéndandet av affarssystemportaler. Kriterier som placerades
hér behandlar 6kad beredskap, flexibilitet och extern support tack vare portalen och dess
funktionalitet.

Modellen for interna processer

Inom modellen for interna processer ar malsattningen stabilitet och kontroll. Vi tolkar det
som att affarssystemportaler genom de medel som modellen beskriver, kommunikation och
informationshantering, kan bidra till just dessa malsattningar.

Modellen for rationella malsattningar

Nar vi tolkade modellen for rationella mal utgick vi fran affarssystemportalers paverkan pa
malen inom denna modell, produktivitet och andamalsenlighet. Kriterierna som placerades
inom denna modell behandlar portalers formaga att bidra till dessa.

10
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2.3.2 Utvarderingskriterierna

De kriterier som vi identifierat i litteraturen har placeras ut i modellerna inom ramverket.
Kriterierna kan ses som teman eller kategorier for den underliggande teori som de
omfattar. Beskrivningen av teorierna nedan ska dels forklara kriteriernas omfattning men
ocksa bidra till motiven bakom varfor de hamnat i respektive modell.

Modellen for manskliga relationer

Vi har placerat endast ett av de kriterier vi fann i litteraturen i denna modell. Men det har
stor omfattning. Detta kriterium behandlar hur portaler pa olika satt mojliggor samarbete
mellan anvandare av portalen.

Communities &r en funktion som bland annat diskuteras av Hazra (2002). Han beskriver
hur anvandningen av dessa virtuella platser, dar anvandare pa olika satt kan samarbeta,
leder till att forbattra de manskliga relationerna. Aven Orenstein (1999), White (2000) och
BEA Systems (2006) ar inne pa detta nar de namner hur projekthantering i communities
kan utforas i affarssystemportaler.

Att mojliggora samarbete ar dven syftet med forum (Hazra, 2002; Raol et al., 2003) och
bulletin boards (Kim et al., 2002; Van Brakel, 2003). Dessa har som syfte att gora det
mojligt for anvandare att publicera och dven svara pa meddelanden och kategoriseras av
Hazra (2002) som passiva meddelandehanterare. Raol et al. (2003) tar daven upp
mojligheten att en affarssystemportal hanterar e-post eller i alla fall &r kopplad till e-
postsystemet, vilket ocksa ar en form av passiv meddelandehantering. Det férekommer
ocksa att affarssystemportaler hanterar aktiv meddelandehantering (Hazra, 2002), oftast i
formen av en chatt (Kim et al., 2002; White 2000).

BEA Systems (2006) beskriver i sin rapport konceptet Document Management Workflow,
vilket behandlar det arbetsflode med aktiviteter som uppstar kring dokument. De specifika
aktiviteterna ar distribution, andring, versionshantering samt godk&nnande av dokument
och enligt BEA Systems (2006) kan dessa ofta utforas av affarssystemportaler som déarmed
mojliggér samarbete kring dokument. Aven Aiken & Sullivan (2002) beskriver ett
liknande samarbete genom hantering av dokument men har dock inte satt nagon term pa
det.

Vi har &ven funnit teoribildning kring hur fildelning (Kim et al.,, 2002) och
kalenderfunktioner (Kim et al, 2002; Raol et al., 2003), i vissa fall med en signalering av
viktiga héandelser (Hazra, 2002), bidrar till mdgjliggorandet av samarbete inom
affarssystemportaler.

Modellen for 6ppna system

Att anvandare har méjlighet till standig atkomst av portalen beskriver Hazra (2002) som
ett satt som affarssystemportaler kan effektivisera verksamheten pa. Tillganglighet dygnet
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runt och mojlighet att komma &t portalen utifran (externt) ger anvandaren okad flexibilitet
och beredskap. Portaler kan &aven mojliggéra och forenkla relationer med och
hanteringen av kunder bland annat genom kundservice (BEA Systems, 2006) och annan
CRM-relaterad funktionalitet (Tadjer, 2000).

Integration av externa informationskallor erbjuder anvandare extern support och 6kad
beredskap genom tillgangligheten till annan information &n den interna. Orenstein (1999)
samt Kotorov & Hsu (2001) beskriver hur affarssystemportaler har mojlighet att bade
samla in och organisera information fran externa informationskallor. Kim et al. (2002) och
Raol et al. (2003) redogdr for hur externa informationskéllor, som till exempel
internetsidor och prenumerationstjanster (bokning av resor, trafiknyheter, véader), kan bidra
till organisationens flexibilitet och beredskap.

Modellen for interna processer

Genom att mojliggora sokning anser Hazra (2002) att affarssystemportalen underlattar for
anvandare och darigenom paverkar de interna processerna. Han beskriver funktionalitet
som ger anvandare majlighet att soka pa den typ av information de letar efter och aven
med varierande kriterier. Browsing, en typ av sokning déar anvéndarna kan blédddra och
klicka sig fram till det de soker efter, beskrivs av bade Mack et al. (2001) och Cloete &
Snyman (2003) som ytterligare ett sétt att hitta information inom affarssystemportaler.

Browsing ar ofta beroende av att man forst gor en klassificering av innehall eller
taxonomi for att darefter kunna kategorisera innehallet. Med undantag for Mack et al.
(2001) som skiljer pa kategorisering och klassificering, anser de flesta av de forskare som
vi studerat i var litteraturgranskning att detta handlar om en sammantagen fordel med
affarssystemportaler (White, 2000; Borck., 2000; m.fl.). Vidare sa uppmarksammar vissa
forskare att det bade finns manuell och automatisk klassificering av innehall (Kim et al.,
2002; Orenstein, 1999).

Att behova logga in i flera system gor att anvandare forlorar bade tid och behdver komma
ihag flera olika loginnamn och I6senord (Chinitz, 2000). Med Single Sign-On-
funktionalitet behdvs inte mer &n en inloggning (Hazra, 2002; Smith, 2004; Firestone,
2003) och anvandaren slipper ddrmed logga in till alla de informationskallor som portalen
anvénder sig av (Van Brakel, 2003). Den relaterade Single Entry Point-funktionaliteten
innebdr att anvandarna har alla informationskallor de behdéver lankade till ett stélle (Kim et
al., 2002; Boye, 2006).

En viktig aspekt av personlig anpassning ar mojligheten att kunna anpassa det innehall
som presenteras for anvéndaren i affarssystemportalen (Firestone 2003; Raol et al., 2003;
Detlor, 2004; m.fl.). Detta kan utformas efter anvandarens eget onskemal men ocksa efter
vilken roll eller accessniva som anvéandaren har (Hazra, 2002). Det dr ocksa mojligt att
portalens granssnitt kan anpassas (Kim et al., 2002), till exempel genom andring av layout
eller fargschema (Raol et al., 2003). Internationalisering, bland annat genom andring av
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sprak och valuta, ar ytterligare ett satt gora en personlig anpassning for anvandaren (Hazra,
2002).

Affarssystemportaler kan enligt Hazra (2002) tillhandahalla onlinehjalp, teknisk support
och i vissa fall meddelande angdende kritiska handelser. Dessa hjalp- och stodfunktioner
bidrar till att anvandaren kan utnyttja portalen pa ett battre sétt. Ett annat viktigt bidrag ar
att portaler kan tillhandahalla anvandning av intelligenta agenter (Detlor, 2004). Dessa
kan gora allt fran att agera informationsfilter till att automatiskt leta efter och samla in en
viss typ av data at anvandaren.

Att affarssystemportaler tillhandahaller mojligheten att integrera ett foretags applikationer
beskrivs av manga forskare (Firestone, 1999; Meserve, 1999; Detlor, 2000; White, 2000;
Cloete & Snyman, 2003; Raol et al., 2003). Enligt Allweyer & Jost (1999) &r det viktigaste
att nérliggande affarssystemskomponenter kan integreras, men de flesta av forskarna
beskriver att dven 6vriga applikationer kan integreras for att uppna fordelar. Smith (2004)
papekar dessutom att affarssystemportaler i vissa fall kan koordinera datautbytet mellan
integrerade applikationer.

Den stabilitet och kontroll som modellen for interna processer uppmarksammar kan bland
annat uppnas genom att en standard for publicering infors. Enligt Orenstein (1999)
medfor portaler ofta att ett enhetligt format for publicering och dokumentlagring infors.

Vi beskrev inom foregdende modell integrationen av externa informationskallor som viktig
for att 0ka beredskapen hos anvéndarna. Precis lika viktig ar integrationen av de interna
informationskallorna for att forbattra den interna hanteringen av information. Det handlar
om att identifiera, samla in, organisera (Kotorov & Hsu, 2001) och lasa upp (Firestone,
2003) den information som finns runt om i foretaget for att sedan kunna integrera denna i
portalen (Kim et al., 2002; Boye, 2006). En del av denna uppgift kan innebéra att indexera
filsystem sa att anvandaren snabbare hittar information (Orenstein, 1999). Portalen ska ge
anvandarna tillgang till informationskallor som databaser (White, 2000), sajter, dokument
och annan affarsrelaterad information (Raol et al., 2003). Aven interna tjanster som till
exempel foretagsbibliotek eller en féretagsshop kan vara en del av integrationen (Detlor,
2000).

Vi avslutar modellen for interna processen med ett kriterium som behandlar huruvida
affarssystemportalen mojliggor sjalvbetjaning at anvandarna, sa kallat Self-Service. Bade
BEA Systems (2006) och White (2003) tar upp denna typ av funktionalitet och beskriver
hur den bland annat kan anvéndas till tidsrapportering, anmalan till utbildning,
kostnadsredovisning samt I6ne- och formanshantering.

Modellen for rationella malsattningar

Vi har hittills granskat en mangd satt pa vilka affarssystemportaler effektiviserar och
forbéattrar organisationer. Dessa sétt &r ofta en del av de mer dvergripande kriterier som
placeras in denna modell.
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Att affarssystemportaler minskar kostnader ar nagot som bland annat diskuteras av Fox
(2002) och Zykov (2004). Vidare specificerar White (2003) hur portaler leder till minskade
resekostnader, minskade informationshanteringskostnader samt bidrar till en effektivare
anvandning av anstéllda. Firestone (2003) ndmner minskad informationskostnad som en
faktor, vilket syftar pa kostnaden for att en anstalld ska kunna komma &t information. Fox
(2002) och White (2003) tar dven upp 6kade intékter som nagot portalen bidrar med.

Produktivitet ar ett av malen inom modellen for rationella mal. Ett kriterium som darfor
utan tvekan placeras i denna modell &r o6kad produktivitet och effektivitet. | var
litteraturgranskning fann vi detta kriterium omnamnt av de flesta men mer direkt behandlat
av Allweyer & Jost (1999), Detlor (2000), Firestone (2003) och Davis (2006). Flera av
forfattarna beskriver hur en affarssystemportal, rent teoretiskt, kan 6ka produktiviteten och
effektiviteten hos anstéllda manga ganger om. Detlor (2000) gor dven distinktionen mellan
produktivitet hos en individuell anvéndare och en grupp anvéndare. Att portalen
effektiviserar grupper och deras arbete har dykt upp tidigare, bland annat i var granskning
av samarbete inom portalen. Andra aspekter som é&r relaterade till och som paverkar detta
kriterium dr tidsbesparing (Zykov, 2004) nojdhet hos anvandare (Fox, 2002; White, 2003,;
Davis, 2006) samt accelererad innovationsniva (Firestone, 2003).

Auvslutningsvis i var genomgang av kriterier har vi hojd sakerhet. Enligt Hazra (2002) kan
affarssystemportaler bidra till hojd sékerhet pa en mangd olika satt. Han beskriver hur
portalen kan vara med och skydda och kontrollera tillgangen till information inom foretag,
nagot som regleras genom att ge anvandare olika access levels. Detta namns &ven av
McDonugh (2001) som beskriver hojd sékerhet genom roll- och regelbaserad kontroll.
Vidare beskriver Hazra (2002) och &ven Borck (2000) hur det tidigare ndmnda Single Sign-
On kan hoja sakerheten genom att formalisera tillgangligheten av alla informationskéllor
via forsta inloggning till affarssystemet.

Hazra (2002) tar &ven upp vikten av att logga anvéndning av portalen for att kunna
identifiera intrdng och brott mot policy. Raol et al. (2003) &r ocksa inne pa samma spar nar
han beskriver att en kontroll av atkomsten av portalen kan vara nodvandig. Raol et al.
(2003) och Smith (2004) framhaller dven betydelsen av att portalen har bra rutiner for att
verifiera anvandare, detta for att sakerstélla en hojd sékerhet utat.

2.3.3 Utvarderingsmodellen

| Figur 2 nedan askadliggors den utvéarderingsmodell som vi skapat med hjalp av CVM och
ovan beskrivna kriterier. Utifran den fardigstallda modellen ges mojlighet att forma ett
passande undersokningsforfarande och sedan utvardera affarssystemportalen.”

“ I Bilaga 1 har vi sammanstallt riktlinjer for hur modellen kan anvandas. Dessa &r baserade pa resten av var
rapport (Kapitel 3-7) men huvudsakligen pa diskussionen om var genomférda studie och vart utvarderings-
resultat.
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MODELLEN FOR MANSKLIGA RELATIONER

Majliggor samarbete (MR1)

Internt fokus

IS [8q1x8|4

MODELLEN FOR OPPNA SYSTEM

Majlighet till stindig dtkomst av portalen (OS1)
Majliggér kundrelation/kundhantering (0S2)

Maojliggdr integration av externa
informationskillor (OS3)

Externt fokus

Maojliggor sokning (TP1)
Majliggor Single Sign-On/Entry Point (IP2)
Majliggor personlig anpassning (1P3)

Tillhandahiller klassificering (taxonomi) av
innchall (IP4)

Tillhandahaller hjilp- och stédfunktioner (IP5)
Maojliggor applikationsintegration (IP6)

Tillhandahaller anviindning av intelligenta
agenter (IP7)

Tillhandahéller publiceringsstandard (IP8)

MGojliggor integration av interna
informationskillor (IP9)

Maijliggor Self-Service (IP10)

MODELLEN FOR INTERNA PROCESSER

INPNAS PEIS||0JUOY

Minskade kostnader/Okade intikter (RM1)
Okad produktivitet/effektivitet (RM2)

Hojd sikerhet (RM3)

MODELLEN FOR RATIONELLA MALSATTNINGAR

Figur 2: CVM med kriterier for hur affarssystemportaler kan effektivisera foretag
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3 Undersdkningsforfarande

Detta kapitel innehaller en genomgang av vart undersokningsforfarande samt olika
aspekter av var studie som &r relaterade till detta. Forst presenteras var generella
undersokningsstrategi och darefter specificeras var valda metod for datainsamling och de
verktyg som anvants vid insamlingen. Efter en genomgang av analystekniker och
kvalitetspaverkande faktorer behandlar vi avslutningsvis malgrupp och rapporteringsform.

3.1 Undersokningsstrategi

Vid valet av undersdknings- och insamlingsmetoder tycker vi att det ar viktigt att hela
tiden halla utvarderingsmodellen i atanke eftersom det & denna som undersokningen
grundas pa. For att fa fram anvandbara resultat anser vi att det kravs en djupare insikt om
foretagets uppfattning hur affarssystemportalen paverkar effektiviteten. Maxwell (2005)
papekar att kvalitativ forskning kan hjélpa forskaren att skapa forstaelse for deltagarna och
den kontext de befinner sig i. Vi ville skapa denna forstaelse av portalen och dess kontext
hos dem som é&r involverade i anvéndningen av portalen. En kvalitativ undersdknings-
strategi passade saledes var ambition att underséka om och hur portalens funktionalitet
effektiviserar organisationen. Vi tror inte att en kvantitativ och darmed mer statistiskt
orienterad undersokning skulle kunna ge oss den forstdelse och djupare insikt vi
efterstravat i var studie.

Vi har i var studie utgatt fran redan publicerade forskning om portaler samt ramverket
CVM. Vi har sedan anvént dessa teorier for att forma en utvarderingsmodell och med hjélp
av denna analyserat det undersokta foretagets portal. Vi vill genom var studie ge andra
forskare en mojlighet att gora liknande undersokningar pad andra foretag, med var
utvarderingsmetodik och utforda utvardering i atanke. Den typ av generalisering vi i detta
fall anser mojlig ar sa kallad analytisk generalisering, vilket beskrivs av Yin (2003) som ett
sdtt att anvanda liknande studier for att jdmfora resultatet med och ha som stéd i
analysfasen.

Né&r vi valde det foretag dar vi sedan utforde studien féljde vi en process som av Yin
(2003) och Creswell (1998) kallas purposeful sampling. Inom denna process anvands ett
eller flera kriterier som grund for beslutet. Vi valde foretag efter kriterierna tillfalle och
tillgang (fran lista i Miles & Huberman, 1994) av det skalet att det inte finns manga storre
foretag i nérheten som anvander sig av affarssystemportaler och for att vi, under tidigare
studier, haft kontakt med detta foretag.
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3.2 Datainsamlingsmetod

Vi har i var studie anvant oss av triangulering, alltsa insamling av data fran flera olika
kéllor. Yin (2003) redogor for sex olika primara kallor for data eller bevis. I var studie har
vi anvant oss av tva av dessa kallor; intervjuer och observationer. Att fa mojligheten att pa
nara hall studera anvandningen av portalen innebar att vi kunde observera just den
funktionalitet som vi behandlat i intervjufragorna. Observationerna var ett komplement till
intervjuerna som innebar att vi bland annat kunde bekrafta delar av den insamlade empirin.

De intervjuer vi genomférde var av semistrukturerad karaktar. Semistrukturerade intervjuer
innehaller enligt Kvale (1996) ett visst antal teman med forutbestamda fragor. | vart fall
karaktariserades dessa teman i form av modellerna i CVM och fragorna formades utifran
de teorier som ligger till grund for de kriterier vi placerat in i dessa modeller. Vi valde
denna intervjuform eftersom vi visste vad vi ville undersoka, men vi ville aven fa
mojligheten att kunna stdmma av och stélla foljdfragor for att fa ut sd mycket som mojligt
av intervjuerna och i vissa fall for att verifiera att vi tolkat respondenterna ratt. Bryman
(2002) och Kvale (1996) menar att semistrukturerade intervjuformer mojliggor just detta.
Forfattarna menar dven att risken for att intervjuerna ska blir lasta minskar vilket vi, av
tidigare dalig erfarenhet, inte ville riskera.

Respondenter till vara intervjuer valdes ut av var kontaktperson pa foretaget och valdes
efter tillganglighet. Vi hade dock mdjlighet att styra vilka typer av respondenter vi ville ha
och fick foljaktligen var onskan om att bade intervjua portaladministratorer och
portaltekniker uppfylld. Anledningen till att vi ville intervjua dessa typer av respondenter,
istallet for vanliga anvandare, var var forhoppning att det skulle ge var empiri den bredd vi
onskade. Vi hade nadmligen endast tid till ett mindre antal intervjuer och ville darfor
intervjua respondenter med stor kunskap om portalen och vad den ar ténkt att anvéandas till.
Hade vi istdllet valt att intervjua vanliga anvandare tror vi inte att ett mindre antal
intervjuer hade rackt till. Ett fatal vanliga anvandare hade troligtvis inte kunnat ge oss en
lika djup uppfattning om portalens alla delar och anvandningsomraden. For att undvika
begransningar under observationsmomentet ville vi observera en anvandare med tillgang
till all funktionalitet. Vi fick darfor observera nar en sa kallad superuser, en anvandare med
obegransad tillgang, anvéande portalen.

For att undersoka affarssystemportalens andamalsenlighet var tanken att ta reda pa vilka
mal som satts upp innan inférandet av den. Detta tankte vi ta reda pa genom att samla in
och ta del av foretagsinterna dokument som beskriver dessa malsattningar. Om det hade
varit mojligt hade vi ocksa tankt intervjua personer som var involverade i de tidiga faserna
av foretagets portalprojekt. Tyvarr sa fick inte tillgang till vare sig relevanta dokument
eller personer som kande de mal som sattes innan implementeringen av affarssystem-
portalen. Detta gjorde det svarare for oss att diskutera och dra slutsatser om andamals-
enlighet.
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3.3 Undersokningsverktyg

Som verktyg ndr vi genomfdrde intervjuerna anvande vi 0ss av en intervjuguide (se Bilaga
2). Intervjuguiden skapades for att fa svar pa de undersékningsfragor vi utformat vad galler
undersokningens syfte. Vi anvande oss, som tidigare nadmnt, av olika teman i
intervjuguiden for att styra intervjuerna. Inom dessa olika teman skapade vi fragor som var
kopplade till den teori och de kriterier vi hittat for affarssystemportaler. Intervjuguiden
anvandes pa samma satt under alla intervjuer och inneholl samma fragor, vilket medférde
att vi kunde se var respondenterna tyckte lika och var de tyckte olika. Intervjuguiden lag
aven till grund for det observationsprotokoll vi anvande nér vi observerade anvéndningen
av affarssystemportalen (se Bilaga 4).

Det andra undersokningsverktyget, som anvéndes vid intervjuerna samt vid observationen
av affarssystemportalen, var vi sjdlva som forskare. Inom den Kkvalitativa
forskningstraditionen anvands oftast forskaren sjalv som primért undersékningsinstrument
(Kvale, 1996). Detta lagger stor vikt pa forskaren som genom goda intervjuer ska samla in
sd manga anvandbara data som mojligt. | vart fall var vi tva forskare som genomforde
intervjuerna vid varje tillfalle och detta innebar att vi kunde se till att ingen fraga blev
bortglomd. Samtidigt fick vi olika uppfattningar och perspektiv pa dynamiken med
respondenterna under intervjuerna, vilket var viktigt for tolkningen av data. Under
observationen av affarssystemportalen var det vi som efterfrigade vilken typ av
anvandning som skulle demonstreras och vi skrev sedan ner det vi observerade i
observationsprotokollet.

Vi anvéande oss dven av bandinspelningar nar vi genomforde intervjuerna. Detta hjalpte oss
att fokusera pa intervjun i sig och inte pa att anteckna. Enligt Kvale (1996) &r detta just en
av fordelarna med att spela in intervjuerna pa band. Han menar vidare att man latt glommer
viktiga detaljer om man inte anvander sig av bandinspelningar, nagot som vi sjalv har
erfarenhet av sedan tidigare studier och saledes vill undvika.

3.4 Analystekniker

For att forbereda analysen transkriberades bandinspelningarna, som inneh6ll den stora
delen av vara insamlade empiriska data. Enligt Kvale (1996) innebar transkriberingen en
transformering av tal till text och han beskriver hur det inte finns nagra standardiserade sétt
att transkribera intervjuer pa, utan att det handlar om ett antal val som maste géras. Da vi
under denna undersokning varit tidsméassigt begransade valde vi att gora en variant pa
transkribering dar vi sammanfattade materialet. Medan vi lyssnade pa bandinspelningarna
sammanfattades respondenternas svar direkt under varje fraga i intervjuguiden istéllet for
att de skrevs ned ordagrant. Sammanfattningarna gjorde vi tillsammans vilket gav 0ss
mojlighet att diskutera de olika svaren direkt och pa det sattet eliminera feltolkningar av
respondenternas svar. Medan vi sammanfattade materialet genomforde vi sdledes direkt
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den typ av tolkning och kondensering som vi i tidigare utférda intervjustudier genomfort
pa, mer eller mindre, ordagrant skrivna transkriptioner.

For att fa struktur pa det transkriberade materialet och darmed gora analysen enklare
anvande vi oss av kodning. Da vart material sasmmanfattades redan vid transkriberingen
behévdes ingen fortsatt kondensering innan vi paborjade vart kodningsforfarande.
Kondenseringen av det insamlade materialet samt sedan kodningen av det ar nagot som
Miles & Huberman (1994) rekommenderar. Vi stravade efter att kodifiera materialet pa det
satt som Miles & Huberman (1994) beskriver, alltsa att gruppera det empiriska materialet
till meningsfulla och mindre enheter som kan anvandas vid den fortsatta analysen. Koderna
namngavs darfor med prefix som beskrev vilket kriterium de tillhérde och suffix som
beskrev vad kriteriet handlade om. Ett textstycke i det transkriberade materialet markerat
med koden RM3-ACCINT visar exempelvis pa att det tillhor kriteriet 6kad sakerhet och
beskriver hur portalen hanterar access internt, vilket accint ar en forkortning for. Att folja
Miles & Hubermans (1994) rekommendationer om att koderna ska relatera till men vara
olika fran varandra och att deras namn representerar det de star for, passade oss bra.
Transkribering och kodning av intervjuerna gjordes i sa stor utstrackning som mgjligt
I6pande under datainsamlingsfasen, detta for att undvika det sa kallade pile-up problemet
(Kvale, 1996; Maxwell, 2005; m.fl.) dar forskare maste ta itu med ett berg av insamlade
data. En annan fordel med att transkriberingen pabdrjas direkt ar att vi lattare kommer ihag
vad som sagts och vilka uppfattningar vi fatt om olika svar.

Utifran vart kodade intervjumaterial (se Bilaga 3) sammanstallde vi empirin genom att for
varje kod sla ihop respondenternas svar till en helhet. Detta gav oss mdjlighet att fa en
oversikt over vad respondenterna tyckte som grupp och var deras asikter skiljde sig.
Darefter inkorporerade vi dven vart observationsmaterial (se Bilaga 4) 16pande i empirin.

3.5 Validitet och reliabilitet

For att undersokningen skulle halla sa god vetenskaplig kvalitet som majligt har vi forsokt
att undvika de hot som finns mot kvalitativa studiers validitet. Enligt Maxwell (2005) &r ett
av de framsta hoten mot validiteten hur fargad forskaren &r i form av subjektivitet och
varderingar (bias). Vi har i var undersékning forsokt vara sa objektiva som majligt. Vi har
dock varit medvetna om att vart val av ett specifikt amne samt var forankring teoretiskt
som lett framtill vara specifika fragestallningar kan ha paverkat objektiviteten negativt.

Det andra stora hotet mot validiteten, som Maxwell (2005) tar upp, ar forskarens paverkan
pa de deltagare som ingdr i undersokningen. For att minimera var paverkan pa
respondenterna i undersokningen sag vi till att sa tidigt som mojligt beratta for dessa om
vart syfte med undersokningen samt hur genomforandet skulle ga till. Genom detta
forfarande hoppas vi ha fatt sa arliga svar som mojligt fran deras sida.

Kvale (1996) talar om vikten av att genomfora transkribering av intervjuerna pa ett sadant
satt sd att de haller en hog reliabilitet. Han beskriver bland annat hur olika stilar pa
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transkriptionerna kan sanka reliabiliteten pa grund av olika sétt att tolka hos forskare. Detta
anser vi ha garderat oss mot genom att géra de sammanfattande transkriberingarna
gemensamt, vilket vi namnde tidigare. Darmed sag vi till att sattet och stilen som vi
transkriberade pd genomgaende var desamma. Samtidigt Okar validiteten eftersom vi
kunde reda ut eventuella skillnader i vara tolkningar av respondenternas svar.

Eftersom vi sdg det som en sjalvklarhet att respondenterna skulle fa lasa igenom vara
transkriptioner av intervjuerna skickade vi det transkriberade materialet fran varje intervju
till respektive respondent. 1 och med detta verifierades vara transkriberingar och bidrog till
det som Yin (2003) kallar for konstruerad validitet.

| var studie anvander vi oss av triangulering, vilket enligt Maxwell (2005) m.fl. ar ett
utmarkt satt att hoja validiteten. Da vi har samlat in data om affarssystemportalen bade
genom intervjuer och observation minimerar detta risken for att fa inkomplett eller felaktig
data och hojer darmed validiteten.

3.6 Etik

Nar vi genomforde var undersokning tog vi hansyn till ett antal etiska aspekter. En av
dessa var den som Kvale (1996) bendmner informerat samtycke. For att fa sa arliga svar
som mojligt fran vara respondenter och fér att minimera deras misstanksamhet over var
narvaro pa foretaget sag vi till att tala om for dem i vilket syfte vi gjorde undersokningen.
Da det visserligen ar vanligt forekommande med undersokningar av detta slag pa foretaget
sag vi det anda som var skyldighet som forskare att informera om vad det kunde innebara
att medverka som respondent. Vi ansdg ocksa att det var viktigt att deltagarna stallde upp
frivilligt i underskningen och inte deltog pa grund av tvang fran nagon 6verordnad chef.
Aven om vi fick en lista med respondenter frn var kontaktperson sa innebar detta inte att
de var tvungna att delta. Vi fragade saledes varje respondent personligen om de var villiga
att delta. Vi var ute efter att allas samtycke, nagot som Miles & Huberman (1994) anser
kan leda till att man i slutdndan samlar in battre data.

Vi valde dven att hantera en annan etisk aspekt, ndmligen anonymitet. Kvale (1996)
beskriver hur man som forskare ska genomféra och rapportera undersokningen sa att
deltagare som valt att stalla upp anonymt ska kunna forbli anonyma. Da foretaget valt att
forbli anonymt ansag vi det bast att dven respondenterna forblev anonyma, detta for att inte
roja foretagets identitet. Anledningen till att foretaget vill vara anonymt var pa grund av
risken att vi som forskare skulle raka avslgja information som skulle kunna vara kénslig for
foretaget. Var undersokning paverkades i hogsta grad av detta eftersom vi utvarderade en
av deras affarssystemskomponenter. Ett resultat av detta &r att vi under alla faser av studien
och uppsatsskrivandet har varit tvungna att vara uppmarksamma pa vad vi skriver sa att vi
inte avsljar nagot kansligt. Vi har till exempel i den utstrackning det varit mojligt forsokt
att minimera majligheten att utifran empirin kunna identifiera individuella svar eller
uppfattningar.
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Kvale (1996) och Miles & Huberman (1994) talar d&ven om att forskare maste ta stallning
till de konsekvenser som kan komma att uppsta for alla som deltar i undersékningen. Detta
ar nagot vi har forsokt hantera bland annat genom att dven halla respondenterna anonyma.
Troligtvis har detta bidragit till att de slipper sta till svars for nagon dverordnad for vad de
svarat pa vara fragor. Vi hoppas aven att det bidrog till att respondenterna inte forvanskade
verkligheten pa grund av att de inte vagade beratta hur nagot verkligen Iag till.

Vi valde &ven att behandla en annan etisk aspekt som Miles & Huberman (1994) ndmner,
ndmligen dgande och ansvar for olika delar av studien. Vi ansvarar for att data/empiri,
resultat och slutsatser presenteras pa ett arligt och icke vilseledande satt. Nar det géller data
har respondenternas anonymitet daven det syftet, att se till att data relaterade till dem inte
anvands pa ett felaktigt eller skadligt sétt av andra pa foretaget. Vi ser det som vart ansvar
att studien inte anvands pa ett felaktigt eller skadligt satt men hur vi ska kunna ta detta
ansvar fullt ut ar inte helt klarlagt da var rapport kommer att publiceras i en offentlig
databas.

Slutligen kommer vi dven att skicka ett utkast av den fardiga undersokningen till foretaget
och respondenterna sa att de kan godkanna att undersékningen redovisas vid var
institution, allt for att forsoka uppfylla den arlighet och den tillit som Miles & Huberman
(1994) talar om.

3.7 Malgrupp och rapporteringsform

Rapportens malgrupp omfattar framst studenter och larare pa institutioner som ar inriktade
pa systemvetenskap, vad Miles & Huberman (1994) kallar “colleagues in your own
setting”. Vi anser &ven att praktiker som arbetar med affarssystemportaler utgor en del av
malgruppen. Vi har efterstravat att uttrycka oss i var rapport pa ett satt som bade ar
vetenskapligt men &nda lattlast. Vi har ocksa valt att definiera farre begrepp an om vi
skulle ha skrivit till en mer generell malgrupp.

Vidare har vi forsokt att presentera teorier och modeller pa ett séatt som ska ge lasaren en
djupare forstaelse for amnet och vad vi forsoker astadkomma i var studie. Detta har vi
bland annat férsokt att uppna genom att anvanda beskrivande figurer, sarskilt i samband
med var utvarderingsmodell. Slutligen ville vi att rapporten skulle bli s& vélskriven som
mojligt och lat den darfor granskas av oberoende parter med god spraklig formaga, allt
enligt Miles & Hubermans (1994) rekommendationer.
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4 Empiri

| detta kapitel presenteras inledningsvis det undersokta foretaget, deras affarssystemportal
samt respondenterna. Efter detta presenteras insamlade data uppdelade i modeller och
kriterier.

4.1 Foretaget och dess affarssystemportal

Da foretaget i var studie valt att forbli anonymt finns det foljaktligen bara vissa fakta vi
kan ta upp for att inte avsl6ja dess identitet. FOretaget ar en stérre koncern som agerar
internationellt och deras affarssystemportal & en del av en foretagstackande
affarssystemldsning fran en stor leverantor. Portalen har en intern och en extern del, men i
grunden ligger samma mjukvara. Den interna delen anvands endast av anstallda och
fungerar som ett arbetsredskap, en plattform dar anstallda kan samarbeta och komma at de
applikationer och den information de &r i behov av. Den externa delen av portalen ar
inriktad pa foretagets kunder och ska ge dem tillgang till information och verktyg som
forbattrar deras samarbete med foretaget. Den fungerar &ven som en kommunikationslank
till foretagets saljare.

4.2 Respondenter

Tva av respondenterna arbetar med konfigurering och utveckling av portalen och de andra
tre arbetar aktivt med portalens innehéll. Den person, vars anvandning av portalen vi
observerade, var en sa kallad superuser och var sdledes inte begransad till viss
funktionalitet eller vissa delar av portalen.

4.3 Presentation av insamlade data

Modellen for manskliga relationer

Mojliggor samarbete (MR1)

Samtliga respondenter namner att det finns mojlighet till samarbete bland annat via
communities. Dessa har olika teman och uppgifter och anvands oftast vid till
projekthantering. Nagra av respondenterna dem beskrev hur dessa communities har
forumfunktionalitet och elektroniska anslagstavlior. En respondent papekade att
forumfunktionaliteten var bristfallig. Vi hade mgjlighet att observera ett antal communities
och sag da hur forum och anslagstavlor anvandes for att sprida information till deltagarna.
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Nér det géller aktiv och passiv meddelandehantering, som till exempel chatt och e-post
havdade alla respondenter att dessa lag utanfor affarssystemportalen. Tre av
respondenterna papekade dock att funktionalitet for bade aktiv och passiv meddelande-
hantering finns i portalprodukten men att de inte ar aktiverade. Tva av respondenterna
namnde att en koppling till féretagets e-postsystem finns.

Né&r det géller Document Management Workflow och de aktiviteter som denna process
innehaller, beskriver respondenterna att det finns stod for versionshantering, feedback och
fildelning av dokument. Vi hade mojlighet att iaktta den fildelningsfunktion som
anvandarna anvénder sig av och den fungerade som en delad mapp som andra anvéndare
kunde komma at. Vi sag aven att det fanns mdjlighet till versionshantering pa varje
dokument och att anvandarna kunde komma at denna funktion genom att Oppna
dokumentets egenskaper.

Fran intervjuerna framgick aven att funktionalitet for godkannande av dokument fanns i
portalprodukten men var inte aktiverat. En av respondenterna papekade att det inte fanns
en specifik Document Management Workflow-process och samma person beskrev dven en
funktionalitet for vardering av dokument.

Tva av respondenterna beskrev hur den personliga mappen ar en viktig del for att
underlatta samarbetet. En respondent papekade att sjdlva kommunikationen genom nyheter
och information ar ett av de grundldggande satten att samarbeta pa. Slutligen namnde tva
respondenter att portalprodukten tillhandahaller en kalenderfunktion, men att denna inte
anvands.

Modellen for 6ppna system

Mojlighet till standig &tkomst av portalen (OS1)

Enligt respondenterna kan anvandare komma at portalen utifran dygnet runt. En respondent
papekade att portalen vid séllsynta tillfallen var nere pa grund av uppgradering och
underhall. Enligt fyra av respondenterna kopplar anvandaren inte upp sig direkt mot
portalen utan atkomst sker Over Virtual Private Network (VPN) som ger anvandarna
tillgang till hela foretagets intranat. En av respondenterna sa att kunder kan komma at den
externa portalen direkt for att 1agga bestéllningar.

Mojliggor kundrelation/kundhantering (OS2)

Alla respondenter beskrev hur det huvudsakligen &r den externa portalen som paverkar
kundrelationer och kundhantering och tva av dem trodde inte att den interna portalen
Overhuvudtaget bidrar i detta avseende. En respondent beskrev hur den interna portalen
bidrar till kundhanteringen genom att tillhandahalla den information som séljarna har
tillgang till. En annan respondent sa att forsaljnings- och marknadsféringsverktyg kommer
att laggas till i framtiden, vilket kommer att 6ka den interna portalens roll i dessa
funktioner. Den externa portalen anvéands i dagsléget for bland annat orderlaggning och
kommunikation.
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Mojliggor integration av externa informationskallor (OS3)

Samtliga respondenter ansdg att portalen mojliggér integration av  externa
informationskallor. Tre respondenter beskrev hur portalen mojliggor integration av
webbplatser och dven indexering av dessa internt. Detta var dven nagot vi observerade.
Under intervjuerna namnde alla respondenter att integration av tjanster i form av feeds
kommer att vara intressant att anvanda i framtiden. Tva respondenter namnde att foretaget
kommer att borja anvanda Wikis, en webbplats som fungerar som en informationskélla, dar
anvandarna sjalva kan redigera innehallet. De kommer bland annat att anvanda en Wiki
som innehdller forkortningar och termer som anvands pa foretaget. En av dessa
respondenter berattade ocksa att det finns en i portalen integrerad tjanst som rapporterar
allt som externt publiceras om foretaget.

Modellen for interna processer

Mojliggor sokning (1P1)

Samtliga respondenter menade att det finns mojlighet att soka pa olika typer av
information. Tre av dem namnde att de for varje typ av information kan soka pa mer
specifika kriterier. Under observationen hade vi mojlighet att se hur anvandaren sokte pa
olika typer av information samt med olika kriterier. En respondent sa under intervjun att
det inte fanns nagra majligheter att bladdra igenom informationen medan en av den
berattade att foretaget for tillfallet haller pa att konfigurera navigationen for att méjliggora
detta for anvéndaren. Vi observerade dock att det i portalen sedan fanns mdojlighet att
bladdra fram till information genom att navigera sig fram i portalen. Huruvida all
information gick att na pa detta satt var oklart. En respondent berattade att den nuvarande
sokmotorn inte ar en sakallad Enterprise Search som soker igenom hela foretaget, men det
finns planer pa att inféra en sadan i framtiden.

Mojliggor Single Sign-On/Entry Point (1P2)

Respondenterna havdade att portalen méjliggor Single Sign-On och loggar in anvéndaren
till de informationskallor som denna har ratt att se och fa tillgang till. Tva av
respondenterna beskrev hur det finns ett fatal informationskallor dar portalen inte kan
logga in anvéndarna, detta skots da av Windows loginfunktion. Majoriteten av
respondenterna visste att portalen pa pappret mojliggor Single Entry Point. En respondent
papekade att detta var skalet till att portalen valdes fran borjan. Vidare sa en respondent att
for de flesta gar all information att fa tag pa genom portalen, men det ar inget som den
vanliga anvandaren vet om. Ytterligare en annan sa att allt inte finns samlat i dagslaget,
men att det finns mojligheter till detta. De observationer vi gjorde tyder pa att Single Sign-
On fungerar men vi finner det svart att avgora i vilken utstrackning. Anvandarens Single
Entry Point verkade fungera bra men kunde ha varit mer omfattande.

Mojliggor personlig anpassning (1P3)

Allihop beskrev hur portalen moéjliggoér personlig anpassning. Fyra av respondenterna tog
upp internationalisering och att detta stods i portalen. Spraket &r dock last till
foretagsspraket engelska men en respondent framhall att foretaget tillatit att vissa delar av
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innehdllet stod pa ryska och kinesiska. En respondent beskrev ocksa hur internation-
alisering anvands fullt ut i den externa portalen.

Angaende anpassning av innehdllet beskrev respondenterna att information och verktyg
tilldelas anvandaren beroende pa accessniva och tre av respondenterna specificerade att
detta var i enlighet med tilldelad roll. Under observationen fick vi mdojlighet att se hur
anvandaren gjorde installningar sa att en person med en specifik accessniva skulle fa upp
en viss integrerad informationskélla pa sin startsida. Tva respondenter menade, under
intervjuerna, att innehallet blev tilldelat anvéandare utifran vilket funktion, organisation och
fysisk plats de tillhoér. Fyra av respondenterna ndmnde att anvéndare till viss del kan
anpassa portalens innehall sjalv. Samtidigt pastod tre av dem att detta inte ar nagot som
anvéandare egentligen vill ha eller anvander. Att det finns mojlighet till anpassning av
granssnitt och layout beskrevs av tre respondenter men de klargjorde att det inte anvands
och &r last for anvandarna.

Tillhandahaller klassificering (taxonomi) av innehall (1P4)

Respondenterna beskrev att portalen tillhandahaller en taxonomi men att denna fungerar
daligt och underhalls bristfalligt. Ett par av respondenterna papekade att den kommer att
stingas av. Enligt tre av respondenterna anvands automatisk Klassificering av
portalinnehall efter metadata. Tva respondenter beskrev hur taxonomin anvandes for att
mojliggora browsing. Vi observerade hur anvandaren navigerade sig fram genom olika
kategorier inom taxonomin. Taxonomin var omfattande men alltfor langsam.

Tillhandahaller hjalp- och stédfunktioner (IP5)

De fem respondenterna ansag att portalen tillhandahaller anvandare med hjalp- och
stodfunktioner. Enligt tre av dem i form av en central hjalp i handboksformat. Utifran vara
observationer kan hjalpen beskrivas som guider i handboksformat for olika omraden och
funktioner inom portalen. Tre av respondenterna beskrev vidare i intervjuerna hur
kontextbaserad hjélp finns i portalprodukten men inte anvands och en av dem papekade att
en sadan dock planeras. Nagon péapekade ocksa att all teknisk support ges utanfor portalen.

Né&r det galler meddelanden om kritiska héndelser till anvdndare beréttade fyra av
respondenterna att dessa laggs ut som nyheter och att det &r upp till anvéndarna sjalva att
halla sig uppdaterade. Tre av respondenterna poéangterade att det inte finns nagon speciell
funktionalitet for detta.

Mojliggor applikationsintegration (1P6)

Portalen mojliggor applikationsintegrering enligt respondenterna bland annat genom att
utomstaende applikationer far ett integrerat interface. Affarssystemkomponenter fran
samma leverantor har en naturlig integration till portalen enligt tva av respondenterna. En
respondent framholl att malet fran borjan var att integrera alla utomstaende applikationer,
men att foretaget senare kommit fram till att indexering i manga fall rackte. Under
observationen fick vi se ett antal integrerade applikationer. Flera av dem sag ut att vara en
del av portalen.
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Datautbyte mellan program skots enligt tre respondenter inte av portalen utan av andra
program. En av dem anmarkte att det ar ofta ar sa kallat middleware som skoter kopplingen
till applikationer fran andra leverantorer.

Tillhandahaller anvandning av intelligenta agenter (I1P7)

Tre av respondenterna visste inte huruvida portalen anvénde sig av intelligenta agenter
medan tva sa att den inte gjorde det. En av de tva papekade att om sadana ska anvandas bor
det i sa fall vara tillagda agenter fran andra foretag an leverantéren av affarssystemet.

Tillhandahaller publiceringsstandard (I1P8)

Fyra av respondenterna ansag att portalen, genom mallar i ett egenbyggt verktyg, bidrar till
att information publiceras pa ett standardiserat séatt. En av respondenterna ansag att detta
inte skots av portalen utan av ett separat Content Management-verktyg. Vi hade mojlighet
att observera nar anvandaren publicerade material med hjélp av publiceringsverktyget som
finns inom portalen. Olika typer av information, till exempel nyheter, publiceras efter
mallar. Verktyget standardiserar dock endast de vyer dar informationen presenteras och
inte filer som till exempel Word-dokument. Det ar detta, standardisering av filer, som
Content Management-verktyget gor.

Mojliggor integration av interna informationskallor (1P9)

Bland respondenterna fanns konsensus angaende portalens méjligheter till integration av
interna informationskallor. Framst ndmnde respondenterna indexering av interna kéllor,
vilket gor dem sokbara. Tva av respondenterna framholl att i princip vilka
informationskallor som helst kan integreras med hjélp av sa kallade connectors, och flera
av respondenterna beskrev hur till exempel tjanster integrerats. Under observationen visade
anvandaren oss bade en integrerad tjanst, i form av en foretagsshop, och en katalog med
alla anstallda, som hamtades fran en integrerad databas.

Vidare namnde tva av respondenterna hur portalen laser upp lagrad information och gor
den tillganglig internt men en av dem papekade samtidigt att de numera var tvungen att
salla igenom mer oanvandbar information &n tidigare. En av respondenterna beskrev ocksa
hur foretaget valt portalen tack vare enkelheten att integrera befintliga affarssystem-
komponenter med den, da dessa kommer fran samma leverantor.

Mojliggor Self-Service (1P10)
Alla respondenter beskrev hur portalen mojliggor Self-Service, speciellt nér det géller saker
dar man tidigare anvande papper enligt en av dem. Exempel pa tjanster som numera ar
Self-Service i portalen ar:
e Tidsrapportering, som alla fem respondenter tog upp och som vi aven fick se under
observationen.
e Anmalning till utbildning, som fyra av dem tog upp, emellertid pavisade en av dem
att bara ett av flera system som anvénds for anmalan till utbildning var integrerat.
e Kostnadsredovisning togs upp av tva respondenter.
e Anmalan av tjansteledighet och andra HR-aktiviteter namndes ocksa.
e En respondent namnde ocksa att reserapportering snart kan bli mgjligt att utfora.
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Modellen for rationella malsattningar

Minskade kostnader/Okade intakter (RM1)

Respondenterna hade svart att avgéra om portalen bidrar till minskade kostnader eller
okade intakter. En av dem papekade att svarigheten var att tanka sig en situation utan en
hel teknologi, som portalen. Ett par av respondenterna beskrev hur den externa delen av
portalen bidrar till dessa bada faktorer bland annat genom forbattrad kundkontakt och
kundhantering medan flertalet av dem var mer skeptiska mot den interna portalens bidrag
hérvidlag.

Tva av respondenterna menade att de inte trodde att portalen generellt bidrar till minskade
kostnader. Den ena av dem trodde att detta berodde pa foretagets fokus pa organisations-
struktur istallet for specifika uppgifter. Att portalen bidrar till en minskad informations-
kostnad var det tva av respondenterna som tog upp. En av dessa ansag daremot att portalen
inte bidragit till en minskad informationshanteringskostnad, vilket & andra sidan en av de
andra respondenterna ansag att portalen hade gjort, bland annat genom att méjliggora Self-
Service. Respondenterna hade olika uppfattning om hur portalen bidragit till minskade
informationshanteringskostnader.

Vidare talade en av respondenterna om att konsolideringen av de sajter som tidigare lag
direkt pa intranatet bidrar till minskade kostnader. Detta gors genom att sajter inom
portalen publiceras efter en viss standard.

Okad produktivitet/effektivitet (RM2)

Tva respondenter ansag att portalen bidrar till 6kad produktivitet men inte att den gjorde
det i 6nskad utstrackning. De poangterade att manga anvandare ar missnojda. De andra
respondenterna var mer tveksamma till om portalen 6kar produktiviteten for anvandarna.
Aven de tog upp problemet med att anvandarna var missnojda. De anser bland annat att
portalen ar svaranvand och langsam, vilket aven vi noterade. Tvad av respondenterna
beskrev hur portalen mer effektiviserar arbetet for vana datoranvandare och personer som
administrativt jobbar med portalen an for andra anvandare. En av dessa tva respondenterna
ndmnde att det inte finns matetal for att méta produktiviteten och effektiviteten men att
detta haller pa att undersokas.

En av respondenterna namnde att portalen medfor en tidsbesparing i manga av foretagets
processer samt en accelererad innovationsniva tack vare att fler idéer tas tillvara. Att den
externa portalen har okat produktiviteten och effektiviteten mer an den interna namnde tva
av respondenterna. En av dessa respondenter papekade att den interna portalen inte
fungerade fullt ut eftersom all information inte finns i portalen. Detta innebdr att
anvandaren maste soka information utanfor portalen.

H6jd sdkerhet (RM3)

Fyra av respondenterna hade svart att avgéra om portalen hojer sakerheten, men tva av
dem beskrev hur den pa papperet bor vara séker. En av dem trodde att problemet kanske
inte 1ag hos portalen utan darfor att anvandare cirkulerar material via e-post. En annan av
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dem papekade att jamfort med tidigare intranatsajter lockar inte portalen folk att bli
nyfikna eftersom de inte kan se sadant de inte ska ha tillgang till.

En av respondenterna ansag inte att portalen hojer sékerheten eftersom det ar latt for
anstallda att ta med sig information ut fran foretaget. Respondenten utvecklade sitt svar
och beskrev hur informationssystem oOkar komplexiteten med sékerhet jamfort med
pappershantering.

Respondenterna ndmnde ett antal specifika sékerhetsaspekter som portalen bidrar med:

Kontrollerar intern access, vilket namndes av tva respondenter och som vi noterade
under observationen, medan anvandaren satte rattigheter pa en informationsvy.
Kontrollerar extern access, vilket namndes av tva respondenter.

Verifierar anvandarens identitet, vilket namndes av tva respondenter.

Loggar anvandning av portalen, vilket ndmndes av tre respondenter. En av dem
papekade dock att de inte far spara vissa uppgifter da det ar lagstridigt.

Anvander sig av roll- och regelbaserad kontroll, vilket ndmndes av tre anvandare.
Okar sékerheten genom Single Sign-On, vilket namndes av tre respondenter. En av
dem papekade att detta speciellt hojer sékerheten externt.
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5 Resultat

Detta kapitel innehdller det resultat som framkommit genom anvéndningen av
utvarderingsmodellen. Resultatet omfattar en tabellpresentation av var analys uppdelat
per kriterium samt resultatet illustrerat i utvarderingsmodellen.

Utifran empirin i foregaende kapitel har vi for varje kriterium genomfort en analys. Dessa
presenteras i tabeller nedan och vi har valt att anvénda oss av en tabell for varje modell
inom ramverket. Vi har &ven valt att ha en kolumn med kriteriernas beteckningar, som
tidigare funnits med bade i figurerna och i empirin. Beteckningarna éar till for att underlatta
att koppla resultaten till diskussionskapitlet. Den gjorda analysen ligger till grund for var
skattning huruvida ett kriterium &r uppfyllt, delvis uppfyllt eller inte uppfyllt. Detta
askadliggors i Figur 3 nedan.

Modellen for manskliga relationer

Bet. Kriterium Analys

Foretagets affarssystemportal mojliggér samarbete
genom spridandet av nyheter och information,
projekthantering i communities samt anvandning av
Document Management Workflow.

MR1 | Mojliggor samarbete

Modellen for 6ppna system

Bet. Kriterium Analys

. Mojlighet till stdndig | Anvéndare kan genom att koppla upp sig mot foretagets
OS1 ’ N D .
atkomst av portalen | natverk standigt komma at portalen.

Huvudsakligen mojliggors kundrelationer och

Mojliggor kundhantering genom att portalen tillhandahaller ett
0S2 kundrelation och grénssnitt mot kunderna dar orderlaggning och
kundhantering kommunikation kan ske. En annan bidragande faktor &r

att saljarnas informations finns att tillga i portalen.

) Mojliggor integration | Portalen mojliggor integration av Internetsidor och
0S3 av externa externa tjanster.
informationskéallor
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Modellen for interna processer

Bet. Kriterium Analys
Det finns mojlighet till sokning av olika typer av
information i portalen. For varje typ av information finns
IP1 Mojliggor sokning | det sedan Kriterier for att vidare specificera sokningar.
Portalens sokmotor &r av en dldre modell som inte Klarar
av att soka pa alla informationskallor inom foretaget.
Portalen méjliggor Single Sign-On men det finns
Mailiaasr Sinale informationskallor dér den inte kan logga in anvéndaren.
IP2 i n-JOr?/gEntr Igoint Den tillhandahaller Single Entry Point men manga
g y anvandare maste anda leta utanfor portalen for att hitta det
de soker efter.
| portalen finns mojlighet att internationalisera genom att
byta mellan olika sprak och den stoder icke-latinska
bokstaver, men detta ar Iast till engelska i den interna
Mailiaasr versonli delen av portalen. Anpassning av innehall gors
IP3 Jaggass%in g huvudsakligen efter vilken roll och accessniva som
P g anvandaren har men ocksa vilken funktion, plats och
vilket bolag de sitter pa. En liten del av innehallet kan
anvéndaren anpassa sjalv. Anpassning av granssnitt ar
mojligt men last for anvandarna.
Tillhandahaller Portalen klassificerar automatiskt innehall i kategorier
klassificering efter manuellt specificerade regler. Kategorierna ar
IP4 : . . . .
(taxonomi) av navigerbara genom att anvandaren bladdrar sig fram
innehall (browse).
Tillhandahller hjalp- Kont_ezxtba§erade hjaolpfur!lftlo_ner finns i portalprodukten
IP5 ) . men idag tillhandahalls hjalp i form av en central
och stodfunktioner
handbok.
Mojliggor Portalen m6jliggor integration av alla foretagets
IP6 applikations- applikationer. Datautbyte mellan integrerade applikationer
integration skots inte av portalen.
Tillhandahaller Intelligenta agenter anvénds inte i foretagets portal.
IP7 anvandning av
intelligenta agenter
Tillhandahaller Genom anvéndning av ett egenutv_eckIaE verktyg (so_m ar
IP8 o en del av portalen) standardiseras innehall som publiceras
publiceringsstandard | .
inom portalen.
it . Interna informationskéllor integreras genom indexering
Mojliggor integration
g och med hjélp av connectors. Andra
IP9 av interna ) . .
. : i} affarssystemkomponenter har en naturlig integration med
informationskallor
portalen.
Méiliaasr Self- Portalen mojliggor Self-Service. Saker som tidigare
IP10 11199 gjordes pa papper (till exempel tidsrapportering) gors

Service

numera i portalen.
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Modellen for rationella mal

Bet. Kriterium Analys
Genom forbattrad kundkontakt och kundhantering bidrar
Minskade den externa delen av portalen till minskade kostnader och
RM1 kostnader/Okade okade intakter. Pa en generell niva bidrar den interna
intakter delen av portalen inte till detta men samtidigt bidrar den
till en minskad informationshanteringskostnad.
Allmant sett ar anvandarna missndjda med den interna
delen av portalen och det ar saledes nastan enbart
RM2 Okad produktivitet/ | anvandare med datorvana som upplever en dkad
effektivitet produktivitet samt tidsbesparing. Det upplevs som att det
finns en accelererad innovationsniva pa foretaget. Den
externa delen av portalen bidrar till 6kad produktivitet.
Portalen innehaller en mangd olika metoder for att
sékerstélla sakerheten men det &r oklart om den hojer
RM3 Hojd sékerhet sakerheten pa foretaget. Det ar enklare for anvandare att

ta med sig information ut fran féretaget samt att komma at
den utifran.
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MODELLEN FOR MANSKLIGA RELATIONER

MODELLEN FOR OPPNA SYSTEM

REREROREN BHKA

n
@
X,
gy @ Majlighet till stindig dtkomst av
M Mojliggor samarbete (MR1) oy portalen (OS1) [x]
c
z Majliggor kundrelation/kundhantering (0S2) M
Majliggor integration av externa IZ
informationskillor (OS3)

Internt fokus Externt fokus
Maojliggor sokning (IP1) Minskade kostnader/Okade intikter (RM1) |Z]
Majliggor Single Sign-On/Entry Point (IP2) Okad produktivitet/efTektivitet (RM2) [x]
Majliggor personlig anpassning (1P3) Hojd sikerhet (RM3) @
Tillhandahiller klassificering (taxonomi) av
innchéll (1P4)

Tillhandahéller hjélp- och stodfunktioner (IP5)

Majliggor applikationsintegration (IP6)

Tillhandahaller anvindning av intelligenta x

agenter (IP7) S

Tillhandahaller publiceringsstandard (IP8) %

Majliggor integration av interna ‘g’_

informationskallor (IP9) %

Majliggor Self-Service (IP10) g

MODELLEN FOR INTERNA PROCESSER MODELLEN FOR RATIONELLA MALSATTNINGAR
Kriterium uppfyllt

O=N

Kriterium delvis uppfylit
Kriterium ej uppfyllt

Figur 3: Utvarderingsresultat
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6 Diskussion

Detta kapitel inleds med en diskussion av vara utvarderingsresultat bade utifran
kriterierna men ocksa pa en mer overgripande niva. Darefter foljer en diskussion av
utvarderingsmodellen, dess ramverk och kriterier samt undersékningsmetoden.

6.1 Resultatdiskussion

Som tidigare namns dr metodiken det centrala i var studie och vad det inneburit rent
praktiskt for foretaget ar saledes av mindre betydelse. Vi anser emellertid att for att pa
basta satt kunna diskutera metodiken sa ar en diskussion av resultatet motiverad. Vi
kommer darfor att diskutera utfallet av undersokningen nér det géller kriterierna, indelat i
de fyra modellerna. Vi kommer dven att pa en mer dvergripande niva diskutera resultatet
utifrdin CVMs dimensioner: organisatorisk fokus, organisatorisk struktur samt mal/medel.
Avslutningsvis presenterar vi en figur som illustrerar vara huvudsakliga slutsatser dragna
utifran utvarderingen av foretagets affarssystemportal.

Modellen for manskliga relationer

Av resultatet framgick det att foretagets affarssystemportal mojliggor samarbete och
kriteriet (MR1) blev saledes uppfyllt. Den funktionalitet som mdjliggér samarbete och som
vi tagit upp i det teoretiska underlaget fanns alla i portalprodukten, men ett fatal av dem
var dock inte aktiverade. Vi fick uppfattningen att portalens formaga att framja och
effektivisera samarbete samt stodja projekt fungerar bra. Huvudsakligen ar detta tack vare
bra hantering av communities och Document Managment Workflow.

En av de funktioner som inte var aktiverade var meddelandehantering, bade aktiv och
passiv sadan. Foretaget har istallet valt att forlagga dessa till system utanfor portalen. Vi
tror att ytterligare fordelar kan uppnas om dessa funktioner aktiveras och anvands men
samtidigt maste fordelarna vagas mot eventuella nackdelar och svarigheter med att byta
system. Foretagets redan gjorda koppling mellan portalen och e-postsystemet kan vara
tillracklig.

Modellen for 6ppna system

Portalen &r standigt tillganglig for anvandarna men vi anser likval att detta kriterium (OS1)
endast ar delvis uppfyllt. Detta gor vi pa grund av att portalen gors tillganglig genom
inloggning pa intranatet och inte genom portalen i sig. Det var oklart om portalprodukten
innehaller den teknik som kravs for att anvandarna direkt ska kunna logga in i portalen fran
foretaget. | vilket fall fungerar dtkomsten av portalen bra och effektiviserar for bade
anvandare och de kunder som loggar in pa den externa delen av portalen.

33



Affarssystemportaler Dahlstrom & Lindahl

Det var uppenbart att det ar den externa delen av portalen som méjliggoér kundhantering
och forbattrar kundrelationer. Eftersom den externa delen raknas till portalen uppfylldes
detta kriterium helt (0S2). Det framgick aven att den interna delen i framtiden skulle
anvandas i syfte att forbattra kundhantering genom att séljarnas information skulle goras
tillganglig dar. Vi tolkar det sa att de delar i portalen som behandlar kunder fungerar bra
och att portalen effektiviserar ur denna aspekt.

Nar det galler integration av externa informationskallor ar kriteriet (OS3) uppfylit. Portalen
kan integrera externa webbplatser och méjlighet till integration av tjanster, bland annat sa
kallade feeds, &r pa gang. Det ar dock svart for oss att avgora hur val integrationen av
externa tjanster fungerar, nér det géller att effektivisera arbetet, eftersom det enda vi kunde
observera var integrerade webbplatser, som verkade fungera bra.

Modellen for interna processer

Eftersom foretagets portal méjliggor sékning anser vi kriteriet (IP1) vara uppfyllt. A andra
sidan anser vi att sokningen fungerar daligt bland annat pa grund av att anvandarna tyckte
det var oklart vad de olika typerna av information egentligen gav for sokresultat. Den
mojlighet till browsing, som bland annat Cloete & Snyman (2003) anser vara ett
fordelaktigt satt att soka pa, verkade inte anvandas i nagon storre bemarkelse. Som det sag
ut nar vi genomforde studien fungerade navigationen inte speciellt bra nar det gallde
browsing och den taxonomi som tillhandaholl s6kning genom kategorier underhdlls daligt
och anvéandes knappt. Vi tror att dven detta bidrar till att sokningen inom portalen &ar
bristfallig. Det framgick ocksa att sokmotorn &r av en aldre modell som inte klarar att séka
igenom alla informationskallor pa foretaget, vilket vi tror gor den mindre effektiv.

Som vi namnde ovan sa fungerar alltsa taxonomin daligt och vi observerade dven att den
var langsam och svaranvand. Det framgick att foretaget inom en snar framtid planerar att ta
bort den och istallet satsa pa att gora portalens navigation lattare nar det galler browsing.
Detta tycker vi later som ett steg i ratt riktning for att i framtiden kunna 6ka anvéandarnas
effektivitet, aven om det sker utan taxonomi, nagot som bland annat White (2000) och
Borck (2000) anset vara en fordel. Med detta i atanke anser vi likval att kriteriet (IP4) i
dagsléaget ar uppfyllt da det finns en taxonomi som gar att anvanda.

Resultatet pavisar att portalen mojliggor bade Single Sign-On och Single Entry Point men
att ingen av dessa kan anvandas fullt ut. Vi anser darfor att detta kriterium (IP2) bara ar
delvis uppfyllt. Anvandarnas effektivitet paverkas onekligen pa ett generellt satt positivt av
dessa tva funktioner, huvudsakligen genom att spara tid at anvandaren. For de anvandare
som inte kommer ét allt de behdver och/eller maste logga in i flera olika informationskallor
ar emellertid effektiviseringen mindre och i dessa fall fungerar funktionerna inte fullt ut.

Integrationen av applikationer och interna informationskéllor fungerar bra, speciellt med
andra affarssystemkomponenter. Da det i stort sett gar att integrera vilka system och
databaser som helst (i vissa fall med middleware) anser vi att portalen effektiviserar for
anvandarna och samtidigt att bade dessa kriterier (IP6 och 1P9) ar uppfyllda. Foretaget har
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i stor utstrackning integrerat utomliggande applikationer och informationskéallor pa ett
lyckat sétt och mojligheten att gora detta bidrar saledes till portalens andamalsenlighet.

Kriteriet som behandlar mojliggorandet av personlig anpassning (IP3) anser vi vara delvis
uppfyllt. Detta gor vi pa grund av att portalprodukten har stod for de former av personlig
anpassning som tas upp i det teoretiska underlaget men huvudsakligen ar lasta for
anvéandarna. Det framgick dar att personlig anpassning, i den meningen att anvandaren
sjalv star for anpassningen, inte var nagot som anvandarna bor ha och att det ar darfor
mycket har lasts. Att foretaget valt att lasa denna mojlighet till anpassning &r inte sa
underligt. Vi tycker det tyder pa en tro hos foretaget att personlig anpassning kan motverka
effektiviteten, formodligen pa grund av bristande kunskaper hos den enskilde anvandaren i
hur de ska gora portalen effektivare. Ser vi pa det hela ur den andra aspekten, att portalen
anpassas till varje anvandare och dess roll pa foretaget av administratorer, sa ar detta nagot
som fungerar bra.

Den handboksliknande hjalpfunktion som anvénds inom affarssystemportalen i dagslaget
fungerar nagorlunda men en kontextbaserad hjalpfunktion hade varit att foredra och hade
troligtvis effektiviserat mer for anvandarna. Med tanke pa detta samt att det inte finns
nagon funktionalitet for att aktivt fa ut hjalprelaterad information till anvandare (typ
Critical Event Notification) anser vi att kriteriet (IP5) endast &r delvis uppfylit.

Empirin och resultatet visade att intelligenta agenter inte var nagot som anvandes i
portalen. Svaren visade dock att det inte berodde pa att intelligenta agenter inte fanns utan
att respondenterna inte visste huruvida dessa anvéandes i portalprodukten. Da vi inte heller
fann nagra klara bevis for att intelligenta agenter verkligen fanns anser vi att kriteriet (IP7)
inte ar uppfyllt. Samtidigt fann vi svart att avgora detta pa grund av respondenternas
ovisshet. Sannolikt skulle foretagets portal kunnat effektivisera battre med hjéalp av
intelligenta agenter, nagot som Detlor (2004) papekar.

De sista tva kriterierna inom denna modell (IP8 och I1P10) var bada uppfyllda. Att anvanda
en standard for publicering inom portalen verkar fungera bra for foretaget. Vi anser att
publiceringsverktyget tillsammans med Content Management-verktyget - som
standardiserar filer - och det lasta granssnittet skapar en portalmiljo som &r valdigt styrd
och monoton. Vi fick dven uppfattningen att féretaget 6verhuvudtaget foredrar att anvanda
olika standarder i alla olika aspekter av verksamheten. Nagon av respondenterna papekade
att det fanns manga fordelar men ocksa ett antal nackdelar med att detta genomsyrar
verksamheten. Det hade varit intressant att undersoka den paverkan som detta har pa
effektiviteten.

Self-Service-funktionerna verkar fungera bra och effektiviserar verksamheten pa det satt
som beskrivs av White (2003), genom att minimera hanteringskostnader for olika drenden
och tjanster. Vi noterade att det pa det stora hela fungerar bra men att det fanns utrymme
for forbattringar, bland annat nér det gallde spridningen av Self-Service-funktioner som
hanterade anmalning till utbildning. Troligtvis finns det ett antal tjanster som kan ldggas
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till som funktioner i portalen. Vi noterade bland annat att kostnadsredovisning, som ndmns
i det teoretiska underlaget, inte fanns i féretagets portal.

Modellen for rationella malsattningar

Vi anser att kriteriet som behandlar minskade kostnader och okade intdkter (RM1) ar
delvis uppfyllt eftersom den externa delen av portalen paverkar dessa faktorer positivt
medan den interna delen av portalen i princip inte gor det. Nar det géller 6kade intékter
tycker vi det ar rimligt att det ar den externa delen av portalen som bidrar med detta
eftersom det ar i denna del som kundhantering sker. Vi har, precis som respondenterna,
svart att se hur den interna delen for tillfallet skulle kunna 6ka foretagets intakter. Det
framgick dock att foretaget i framtiden tanker integrera forsdljnings- och
marknadsforingsverktyg i den interna delen av portalen. Genom att 6ka tillgangligheten for
denna typ av information internt tror vi hanteringen av kunder kan forbéttras ytterligare
och darmed kan &ven denna del av portalen paverka intdkterna. White (2003) menar att ett
sétt att se till att portaler 6kar intakter ar att kombinera dem med funktionalitet som samlar
in kritisk information och kunskap om foretaget for att sedan kunna forbéttra
beslutsprocessen, sa kallad Business Intelligence. Det &r i sa fall en liknande riktning som
foretaget dr pa vag att ta.

Vi fick uppfattningen att respondenterna var tveksamma Gver att den interna delen av
portalen minskar kostnader. Det framgick att de trodde att detta huvudsakligen var pa
grund av att portalen har for stort fokus pa organisatoriska delar. Detta tolkar vi sa att
fokus ligger pa att forma och organisera affarssystemportalen utefter foretagets funktioner,
bolag och affarsomraden. Vi anser att en fokusering pa detta tyder pa brister i
andamalsenligheten da malet bor vara att effektivisera for de anstallda. Foretaget har
planer pa att l6sa detta genom att i framtiden anvanda ett mer uppgiftsbaserat fokus.
Troligtvis leder detta till en mer andamalsenlig portal och darmed effektivisering bland
annat i form av minskade kostnader. | dagslaget ar det enligt respondenterna néstan enbart
genom minskad informationshanteringskostnad som den interna delen bidrar till minskade
kostnader.

Sammanfattningsvis sa fungerar portalen nagorlunda nar det géller minskade kostnader och
okade intakter. Den externa delen av portalen fungerar bra i bada avseenden medan den
interna delen, i vissa fall, fungerar sdmre och kan forbéttras.

Nar det géller kriteriet som behandlar 6kad produktivitet och effektivitet (RM2) ar
situationen liknande och vi anser dven att detta kriterium bara &r delvis uppfyllt. Den
externa delen av portalen fungerar bra och paverkar darmed produktiviteten och
effektiviteten positivt. Samtidigt fungerar den interna delen daligt med stor missnojdhet
hos anvandarna, delvis pa grund av att den &r svaranvand. Vi tycker detta é&r
anmarkningsvart da Davis (2006) och White (2003) sager att tillfredstéallelsen hos
anvandarna ar en viktig ingrediens i en affarssystemportals framgang. Vi fick visserligen
uppfattningen att administratorer, anstadllda med datorvana och superusers faktiskt blivit
mer produktiva tack vare portalen, vilket ger en indikation pa att det kan bli battre for
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vanliga anvandare. Vi tror det handlar om att anpassa portalen sa att den battre passar
anvandarens arbetsuppgifter och kanske Okar tillfredstéllelsen och darigenom
produktiviteten genom att portalen blir mer inriktad pa anvandarnas uppgifter, som vi
namnde tidigare. Men allt &r inte negativt med den interna delen av portalen eftersom den
enligt respondenterna medfor tidsbesparing inom manga av foretagets processer samt att
den accelererar innovationsnivan.

Da portalen inneholl i princip alla de sékerhetsaspekter som fanns med i det teoretiska
underlaget anser vi att kriteriet som behandlar hojd sékerhet (RM3) ar uppfyllt. Samtidigt
framgick det av intervjuerna att det &r latt for anvandare att ta med sig information ut ur
foretaget samt att manga anvandare valjer att cirkulera material med e-post. Detta tyder pa
att problematiken ndr det galler sdkerhet 6kar med portalen och enligt oss &r det darfor
svart att avgora om affarssystemportalen hojer sakerheten pa foretaget.

Overgripande niva

P& en mer Overgripande niva finns mojligheten att med hjalp av ramverket granska
affarssystemportalen med hansyn till de olika dimensionerna mal/medel, organisatorisk
fokus och organisatorisk struktur.

Enligt resultatet och utvarderingsmodellen s& stodjer foretagets affarssystemportal
samarbete och bidrar darigenom till att forbattra de manskliga relationerna. Vidare bidrar
portalen till resursforvarvning och tillvaxt for foretaget genom att pa ett bra satt integrera
extern information och kundkontakt. Detta mojliggors aven genom att se till att anvandare
alltid kan komma &t det som kravs for att de ska kunna genomfora sitt arbete.

Portalen medverkar till att stabilitet och kontroll uppnas inom de processer pa foretaget dar
den anvands. Kontroll paverkas bland annat av att anvandarna i basta fall kommer at den
information de behdver for sitt arbete samt slipper logga in i fler system an portalen for att
gora detta. Att den personliga anpassningen av portalen ar Iast for anvandare men Gppen
for administratorer tyder pa att man dven genom detta vill uppna kontroll och darigenom
effektivisera arbetet. Detta skiljer sig fran den uppfattning vi fatt utifran vart teoretiska
underlag om att personlig anpassning gor anvandaren effektiv. En annan faktor som
paverkar kontrollen inom processerna ar den publiceringsstandard som finns pa foretaget,
bade innanfor och utanfor portalen.

Den integration av applikationer och interna informationskallor som finns i portalen tror vi
medverkar till att anvandarna far ett slags flyt i arbetet genom att veta var allt finns. Detta
kan leda till en stabilare och samtidigt kontrollerad arbetsprocess, bland annat genom att
anvandarna bara far tillgang till det de behdver. Pa liknande satt innebéar anvandning av
Self-Service-funktionaliteten att anvéandaren far flyt i arbetet genom att skota vissa
administrativa uppgifter sjélv.

Ett antal av faktorerna tolkar vi sa att de framfor allt ser till att processerna blir stabilare
och arbetet darmed mer kontinuerligt. Att tillhandahalla sékning samt hjéalp- och

37



Affarssystemportaler Dahlstrom & Lindahl

stodfunktioner innebér att anvandarna lattare kan navigera portalen och komma at den
information de behdver samt I6sa de problem som uppstar pa vagen. En fungerande
taxonomi hade troligtvis bidragit ytterligare till detta.

Resultatet som uppnatts inom modellen for rationella malsattningar anser vi formedlar en
bild av hur andamalsenlig foretagets affarssystemportal &r. Att de tunga organisatoriska
faktorerna som behandlar kostnader, intékter, produktivitet och effektivitet bara ar delvis
uppfyllda sager nagonting om hur bra portalen egentligen &r. Aven om resultatet i de tre
andra modellerna inom CVM tydde pa en relativt stark och valfungerande portal ar det
nagot som inte stimmer. En orsak kan vara att det ligger for stort fokus pa organisationen
istallet for pa arbetsuppgifterna, som vi tog upp tidigare. Andra orsaker kan vara att
portalen upplevs som svaranvand och av vissa kanske for strikt och monoton.

Tittar vi pa de tva dimensionerna struktur och fokus tolkar vi det som att portalen
huvudsakligen effektiviserar inom de modeller som hanterar flexibilitet, alltsda inom
modellerna i den Gvre halvan av ramverket. Detta tyder pa att portalen snarare stodjer ett
dynamiskt sétt att arbeta an ett kontrollerat och strukturerat sadant. Till viss del stiammer
detta da vi fatt uppfattningen att samarbete mellan anvandare samt mellan anvandare och
kunder ar en viktig del av portalen. Samtidigt ar utfallet i modellen for interna processer
inte utan relevans och resultatet dar tyder pa att kontroll, av och i de interna processerna,
aven har en betydelse for foretaget. Att portalen bara effektiviserar vad galler 6kad
flexibilitet ar en missuppfattning. Vi tolkar det sa att kontroll 4 nagot de efterstavar men
att den funktionalitet som ska ge dem denna kontroll generellt sett fungerar daligt.

Vi tolkar det dven sa att det finns en tendens till att portalen paverkar till ett nagot mer
internt an externt fokus men vi anser &ndd att balansen &r relativt jamn. Portalen
effektiviserar alltsa snarare interna relationer och processer an externa organisatoriska mal.
Samtidigt &r effektiviteten inom modellen for 6ppna system med extern tillvaxt och
resursforvarvning stark. Sammanfattningsvis effektiviserar portalen val och balansen i
dimensionerna ar forhallandevis jamn. Vi tolkar emellertid resultatet som att
effektivisering genom kontrollerad struktur, alltsa den undre delen av modellen, fungerar
mindre bra.

Slutsatser

Modellen i Figur 4 nedan illustrerar, forutom resultatet (se Figur 3), dven var diskussion av
resultatet och darmed vara slutsatser om hur foretagets affarssystemportal effektiviserar
verksamheten. Vi har med hjélp av smilies, med olika ansiktsuttryck, velat illustrera hur
olika kriterier fungerar utifran var diskussion av respondenternas uppfattningar. Vidare har
vi med en pil, som representerar portalen, askadliggjort var uppfattning om hur delaktig
den dr inom dimensionerna organisatorisk struktur och organisatorisk fokus. Genom att
titta pa pilens tjocklek gar det att utlasa vara slutsatser, namligen att portalen véager tyngre
inom flexibel struktur men ganska jamt mellan internt och externt. Samtidigt &r
fordelningen pa den externa sidan ojamn.
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6.2 Metodikdiskussion

Efter att ha utvdrderat en affarssystemportal i praktiken &r det mojligt att diskutera
metodiken. Detta gér vi med utgangspunkt i den formade utvarderingsmodellen samt i
genomfdrandet av undersékningen.

6.2.1 Utvarderingsmodell

Ramverk

Vi anser att vi i CVM har hittat ett konceptuellt ramverk for att utvardera affarssystem-
portaler i termer av organisatorisk effektivitet och dndamalsenlighet. Granskningen av
tidigare anvandningar av CVM, speciellt utvéarderingar av informationssystem, hjalpte oss
att pa ett passande satt tolka ramverket sa att det gick att forma en utvarderingsmodell for
affarssystemportaler. Efter analys av ramverkets modeller och dimensioner kéndes det
smidigt att placera ut de kriterier vi formulerat utifran teorin om affarssystemportaler. Att
skraddarsy ramverket for vart syfte fann vi saledes vara en tacksam och inspirerande
process.

Den storsta fordelen med ramverket var mojligheten att anvanda dimensionerna for att pa
overgripande niva diskutera portalens styrkor och brister. Detta forutséatter dock att man
gjort en korrekt tolkning av kriterierna och deras utplacering i ramverket. 1 och med att vi
kunde fora en givande diskussion kring balansen i dimensionerna anser vi att vi pa ett
nagorlunda satt lyckats med detta.

Utvarderingskriterier

Aven om var litteratursokning var omfattande &r det omojligt att veta om vi tackt in allt
som ar relevant for en lamplig utvarderingsmetodik av affarssystemportaler. Samtidigt har
vi fatt uppfattningen att praktiken i de flesta fall ligger fore forskningen. Det betyder att i
var utvarderingsmetodik kanske vissa kriterier inte langre ar av samma vikt. Vi anser dock
att kriterierna hade bra spridning och gav oss en 6verblick 6ver vad en portal generellt sett
mojliggor.

Nagot som &r vart att notera &r att det &r relativt tomt pa kriterier i modellen for manskliga
relationer. Tillsammans med det faktum att modellen for interna processer innehaller
manga kriterier, kan detta tolkas som att portalen huvudsakligen ar ett administrativt
verktyg. Vi menar emellertid att samarbetet mellan anvéandare pa intet sétt ar mindre viktigt
pa grund av denna obalans mellan kriterier. Vi bedémer det som att viktigast ar att granska
och utvardera de underliggande teorierna (i detta fall huvudsakligen funktionalitet) som
finns i varje kriterium och sedan gora en tolkning av modellen som en helhet.

Om respondenterna forstod fragorna vi formulerat utifran dem séger nagot om
utvarderingsmetodiken. Pa ett Gvergripande plan anser vi att respondenterna forstod
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innebdrden av kriterierna och de fa fall nar de inte kande till ett visst begrepp eller koncept
var det inget problem att forklara det for dem. Kriterierna verkade alltsa vara val
formulerade for att med hjélp av portaladministratorer och portaltekniker utvérdera en
affarssystemportal. Hade undersékningen gjorts med vanliga anvandare hade den troligtvis
fatt utformats pa ett annat satt, bland annat med beskrivningar av svara begrepp.

Under genomférandet av undersokningen stotte vi i vissa fall pA komplikationer som fick
0ss att pa nagot satt ifragasatta kriteriernas relevans eller upplagg. Vi kom bland annat
fram till att kriteriet som behandlar intelligenta agenter (IP7) &r insamling av information.
Mojligtvis hade kriteriet darfor passat battre som underliggande teori till kriteriet som
behandlar sokning (IP1). Vi anser samtidigt att detta var det enda kriterium som inte
fungerade som en kategori eller tema. Intervjumaterialet som vi samlade in kring kriteriet
blev tunt, huvudsakligen for att det inte fanns underliggande teori att stalla fragor pa.
Eftersom IP7, som eget kriterium, har en direkt paverkan pa balansen inom ramverket kan
detta ge en orattvis bild.

Né&r det galler kriterierna som behandlar integration inom modellen for interna processer
(IP6 och IP9) markte vi att respondenterna tolkade detta som nastan samma sak. Detta kan
innebara att de svarar pa samma fraga tva ganger eller att man gar miste om information pa
grund av denna feltolkning. Vi loste detta genom att forklara skillnaden mellan var
tolkning av applikationer (system) och informationskallor (databaser, arkiv). Ett annat
kriterium dar vi markte att feltolkningar paverkade respondenternas svar var personlig
anpassning (IP3). Detta gar att tolka antingen som att anvandaren anpassar portalen sjélv
eller som att portalen anpassas at anvandaren. Aven har kravdes att vi noga definierade var
tolkning for respondenterna.

6.2.2 Understkningsforfarande

Som tidigare ndmnts bestamde vi oss for att anvanda en kvalitativ ansats. Vi valde detta
eftersom som vi anser att detta passar bast for utvarderingar gjorda ur ett effektivitets- och
andamalsperspektiv. Med resultatet av undersokningen framfor oss sag vi att vi fick en bra
uppfattning om hur portalen effektiviserar och hur respondenterna uppfattar att den
effektiviserar. Som tidigare ndmnt var det dock svart att diskutera @ndamalsenlighets-
aspekten pa grund av avsaknaden av information om for affarssystemportalen satta
malsattningar. For ovrigt har vara datainsamlingsmetoder, intervjuer och observationer,
fungerat som forvantat. Vi anser saledes fortfarande att en kvalitativ ansats ar anvandbar.
Utvarderingsmodellen paverkade intervjuerna och framfor allt intervjuguiden pa ett sadant
satt att fragorna var styrda av kriterierna och den teori som lag bakom. Kanske hade det
varit intressant att med vara fragor dven samla in information om portalen som inte fanns
med i det teoretiska underlaget. Vi tror att en mer heltdckande studie som detta dock hade
blivit alltfor omfattande men anser samtidigt att var studie pekar pa vissa av de ytterligare
fragor som det kan vara intressant att stalla vid framtida anvandning av var metodik.

41



Affarssystemportaler Dahlstrom & Lindahl

Pa samma satt som intervjuerna blev vara observationer styrda av kriterierna. Detta
fungerade bra i syfte att verifiera det som respondenterna sagt men det innebar samtidigt
att vi inte heller har tog hansyn till sadant som lag utanfor det teoretiska underlaget. Pa det
hela taget fungerade det bra att anvénda intervjuer och observationer for att samla in
relevant empiri. Nar det géller undersokningsforfarandet fungerade saledes detta bra
tillsammans med undersékningsmodellen.

Vi anser att det dver lag ar svart att uttala sig om hur dndamalsenligt nagot &r och hur val
det effektiviserar utan att ha nagot tidigare material att jamfora med. | var undersokning
fick vi darfor i de flesta fall utga fran respondenternas erfarenhet av hur val denna portal
effektiviserar, utan att veta nagot om deras tidigare referensramar. Detta gor undersok-
ningar av detta slag mer till uppskattningar an nagot direkt matbart. Vi anser att den
kunskap och information vi ville samla in och studera bast tacktes in med en kvalitativ
studie. Vi har ocksa verifierat intervjusvarens relevans genom vara observationer. Vara
resultat har belyst skillnader mellan modell och verklighet som kan ge idéer till positiv
forandring vilket visar att vi skapat en god utvarderingsmetodik.

Vi menar att var undersokning varit tillrackligt omfattande for att uppna vart syfte att testa
mojligheten att genomfora utvarderingar pa affarssystemportaler med hjalp av var metodik.
Den niva vi lagt undersékningen pa rackte saledes for att avgéra om det 6verhuvudtaget
var mojligt att utvardera pa detta satt. Undersokningen gav oss ett underlag som skulle
kunna kallas en lagesrapport om vad i portalen som effektiviserar och var i portalen
bristerna befinner sig. Hade vi tagit mer tid hade vi kunnat genomfdra fler intervjuer och
fler observationer av hur portalen anvénds. Detta hade gett oss mer insamlad empiri och
kanske gjort en djupare analys mojlig som varit ett battre underlag for konkreta beslut
angaende affarssystemportalens anvandbarhet.
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7 Slutsatser

| detta kapitel besvarar vi vara undersokningsfragor och darefter diskuterar vi om vart
syfte blivit uppnatt. Slutsatserna som presenteras galler utvarderingsmetodiken.
Avslutningsvis ges forslag pa framtida forskning.

Competing Values Model, det konceptuella ramverk vi anvant oss av, anser vi kan
anvandas for att utvérdera affarssystemportaler ur ett organisatoriskt effektivitets- och
andamalsperspektiv. Det gick bra att skraddarsy CVM och utforma kriterier for var
utvarderingsmetodik. Kriterierna passade huvudsakligen vél och bidrog till hur anvéandbar
utvarderingen blev. Dessutom fungerade anvéndningen av en kvalitativ ansats med
intervjuer och observationer bra.

Vi anser oss darmed ha uppfyllt bada de syften som namndes tidigare och lyckats forma en
utvarderingsmetodik samt pa ett meningsfullt sétt testa den i praktiken. Detta test gav oss,
utéver ett foretagsspecifikt resultat, mojlighet att identifiera styrkor och svagheter i bade
utvéarderingsmodell och undersokningsforfarande.

Resultatet av utvarderingen gav oss en lagesrapport for foretagets affarssystemportal som
beskrev hur den effektiviserar verksamheten och pa en generell niva dven var dess styrkor
och svagheter ligger. Nar man i framtiden anvander var utvarderingsmetodik bor dock
kriterierna ses Over och uppdateras genom att inkorporera aktuell forskning pa omradet.
Man bor ocksa forsoka samla in information om malsattningarna for portalen, bade satta
fore och under implementeringen av den, for att lattare kunna diskutera andamalsenlighet-
aspekten. Vi anser dven att utvarderingen i framtiden borde géras mer omfattande och
innehdlla nagot mer utredande frdgor som lagger annu storre tyngd pa effektivitet och
andamalsenlighet. Detta tror vi méjliggor en annu djupare analys av portalen styrkor och
svagheter.

Utdver vart teoretiska bidrag, utvarderingsmetodiken, och vart praktiska bidrag,
utvarderingsresultatet, anser vi dven att var studie bidrar till ett diversifierande av CVMs
anvandningsomrade. Slutligen anser vi att var studie pa ett mer allmant plan bidrar med
Okad medvetenhet om affarssystemportaler och deras nytta.
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7.1 Framtida forskning

Det hade varit intressant att fa se en mer omfattande undersokning utférd, baserad pa var
undersokningsmetodik. Vi hade garna sett att denna studie i sa fall genomférdes pa ett
foretag dér en affarssystemportal nyligen inforts och att resultatet jamférdes med hur det
varit tidigare. Kanske hade det i detta fall varit passande med en pilotstudie som tar reda pa
foretagets krav pa affarssystemportalen och sedan jamfora detta med utfallet efter
implementeringen. Detta hade troligtvis gett ett mycket intressant resultat vad géller
portalens andamalsenlighet. Det hade ocksa varit intressant att utfora en studie dar en
kvantitativ metod anvands for att kontrollera hur kriterierna uppfylls och sedan
komplettera med kvalitativa metoder for att ta reda pa hur val de fungerar.
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Bilagor

Denna rapport innehaller fyra bilagor:

Bilaga 1 innehaller riktlinjer for hur man kan anvéanda utvarderingsmetodiken.
Dessa ar baserade pa uppsatsens diskussion och slutsatser samt vara erfarenheter av
den praktiska anvandningen av metodiken.

Bilaga 2 innehaller den intervjuguide som vi anvénde oss av under intervjuerna.
Intervjuguiden bestdr av en framsida med viktig information som respondenterna
fick utskickat till sig tillsammans med intervjufragorna. Intervjuguiden innehaller
ocksa ett antal punkter som listas under varje fraga. Dessa ar formade utifran det
teoretiska underlaget och anvéndes av oss som stod, till exempel nér vi stéllde
foljdfragor.

Bilaga 3 innehaller det intervjumaterial som transkriberats fran bandinspelningarna.
Under varje fraga listas har de fem respondenternas svar i den sammanfattade form

som beskrivs i kapitlet kallat undersokningsforfarande.

Bilaga 4 innehaller vart observationsprotokoll, format utifran intervjuguiden, samt
en beskrivning av de observationer vi gjorde.
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Bilaga 1 — Riktlinjer for anvandning av utvarderingsmetodiken

Utvarderingsmodellen

Ett forsta steg ar att se over var utvarderingsmodell. Man bor granska kriterierna och sa
gott det gar avgdra om dessa ar angelagna att anvanda. Darefter bor man uppdatera
modellen med kriterier fran aktuell forskning samt ta bort kriterier som inte langre anses
vara relevanta eller som inte passar in i foretagets malsattning for portalen (om det t.ex.
géller en portal som 6verhuvudtaget inte ska anvandas for kundkontakt, behdvs inte
kriteriet som behandlar detta). Det gar alltsa utmarkt att skéara ner antalet kriterier om man
har information om portalen som ska undersokas. Om man inte vet vad som finns i
portalen kan det vara bra att gardera sig och anvénda sig av alla kriterier.

Nér det galler placeringen av nya kriterier (eller kriterier ni vill flytta runt), anvand garna
var tolkning av ramverket. Om nodvandigt, t.ex. vid utvéarderingen av en speciell typ av
portal, kan det vara passande att tolka om dimensionernas och modellernas innebérd.

Undersokningsforfarandet

Nésta steg ar formandet av sjilva undersokningsforfarandet. Vi fann att intervjuer
fungerade bra for att samla in information om den uppfattning som respondenterna har om
portalen. Vi anser att man bor frdga respondenterna om de olika kriterierna uppfylls (t.ex.
om portalen mojliggor samarbete) och om delarna/funktionaliteterna inom kriteriet finns
(t.ex. communities) samt om de bidrar till att kriteriet uppfylls (i den man att anvandaren
uppfattar det sd). Har ar det fordelaktigt att forma intervjuguidens uppbyggnad och
innehdllande fragor efter utvarderingsmodellens struktur och kriterier. For att kunna
genomfora en bra analys bor man ocksa fraga respondenterna om de upplever att
funktionaliteten fungerar bra och effektiviserar for anvandarna. Forma fragorna sa att det
finns mojlighet att samla in denna typ av information. Intervjumaterialet kan sedan
anvandas for att ge er en bild 6ver var bristerna i portalen ligger samt en indikation pa
vilka funktionaliteter som inte finns i portalen. Férhoppningsvis kan detta ligga till grund
for beslut om eventuella forandringar och framtida uppdateringar av portalen.

Det kan vara anvandbart att anvanda observationer for att bekréfta det som sagts i
intervjuerna. Detta dr inte nagot som maste goras, men vi tyckte det var anvandbart da vi
fick en bekréftelse pa respondenternas svar vilket gav oss en battre forstaelse for portalen.
Observationer &r &ven anvandbara for att uppmarksamma funktionalitet som kan ha
missats under i kriterierna och darmed ocksa i intervjuerna. Vi anser det aven viktigt att
man fragar om det skulle uppsta nagra oklarheter angaende det som observeras. Det ar
aven fordelaktigt att anvanda sig av ett observationsprotokoll utformat efter kriterierna, i
likhet med det vi anvande, eftersom man da lattare kan stalla fragor pa observationen.

Nagot som vi inte lyckades med var att fa var tillgang till information om uppsatta mal for
portalen. Ett satt att fa tag pa denna typ av information &r att genomfdra en dokumentstudie
av foretagsinterna dokument eller att intervjua personer med information om skedet innan
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implementeringen. Men hjélp av information om dessa malsattningar, tillsammans med
kriterierna, kan man fanga anvandarnas uppfattning om vilka delar som bidrar eller inte
bidrar till foretagets malsattningar. Detta ger en inblick i hur &ndamalsenlig portalen &r och
vilka mal som portalen bidrar till att uppna.

Om sa onskas tror vi att det gar att forma en kvantitativ undersokning med vilken man pa
ett bredare plan och med fler respondenter kan samla information om olika Kriterier och
funktionaliteter. Detta kan i sa fall utforas i syfte att identifiera ett antal brister i portalen
som man sedan vill dyka djupare i med hjalp av ovan ndmnda kvalitativa metoder.

Analys/Resultat

Ett bra satt att forbereda analysen av materialet pa ar att sammanstélla information
(intervjumaterial, observationer etc) efter varje kriterium och i vissa fall i ahnu mindre
enheter for att forenkla analysen. Denna indelning gor det lattare att analysera material som
hamnar inom en viss modell (ramverkets) eller “region” (t.ex. internt). Detta ar sérskilt
anvandbart nar man analyserar utifran ramverkets olika dimensioner.

Att analysera materialet med hjilp av dimensionerna kan tyckas vara krangligt men
behdver inte vara det. Ta hjalp av var tolkning av dimensionerna och forsék skapa dig en
uppfattning om hur val portalen pa ett generellt plan effektiviserar inom de fyra
modellerna. Granska sedan med hjdlp av modellernas status” hur balansen mellan internt/
externt och flexibelt/kontrollerat ser ut. Denna analys kan ge dig insikter om vilken typ av
portal det & och var den &r stark respektive svag. Tillsammans med andra data, som t.ex.
portalens malséttningar, kan detta skapa ett anvandbart underlag for olika beslut.
Sammanfattning av riktlinjer:

e Se dver utvarderingsmodellen: uppdatera och placera eventuellt om Kriterier.

e Skapa undersokningen: intervjuguide, observationsprotokoll, dokumentstudie
formas utifran utvarderingsmodellen.

e Utfor undersokningen pa den aktuella portalen eller portalerna.

e Sammanstall och koda insamlat material utefter kriterier for att moéjliggéra analys
med ramverkets dimensioner.

e Diskutera insamlad data och dra slutsatser om portalen.
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Bilaga 2 — Intervjuguide

Intervjupresentation

Tack for att du vill delta i var undersékning. Nedan féljer en kort beskrivning av syftet
med var studie samt vad intervjun kommer att innehalla och hur den kommer att ga till.

Vi som genomfor studien, Martin Dahlstrom och Fredrik Lindahl, har granskat forskning
om Enterprise Information Portals (och variationer pa dessa) och darigenom fatt fram ett
antal kriterier om vad portaler & bra for och vad de kan anvédndas till. Dessa
utvarderingskriterier har vi sedan placerat ut i ett undersokningsramverk, kallat Competing
Values Model, som ursprungligen var till for att utvardera organisatorisk effektivitet och
andamalsenlighet. Resultatet ar en modell/metodik som kan anvéndas for att utvardera om
och hur en affarssystemportal effektiviserar organisationen och om den ar &ndamalsenlig.

Denna intervjuguide ar formad utifran det undersokningsramverk vi anvant. De olika
temana ar baserade pa modeller inom ramverket och fragorna ar formulerade med
utvarderingskriterierna i atanke.

Under intervjun kommer vi att stalla frdgorna nedan och om nédvéndigt forklara vad de
innebar. Vi kommer vi dven att stalla foljdfragor i de fall vi anser det fordelaktigt for var
studie. Vi kommer att forsoka halla intervjun pa 30 — 40 minuter som 6verenskommet med
var kontaktperson. Intervjun kommer att spelas in pa band. Som respondent har bade du
och ditt foretag mojlighet att vara anonyma i den uppsats som senare publiceras i
Ekonomihdgskolans databas med uppsatser.

Det &r vart ansvar att det resultat som studien medfor, inklusive var diskussion och slutsats
formade utifran resultatet, inte anvands pa ett felaktigt eller skadligt sétt.
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Tema: Modellen for manskliga relationer

Har ligger fokus pa interna aktiviteter och en flexibel organisationsstruktur. Malet ar
utveckling av de manskliga resurserna och medlen for att uppna detta ar moral och
sammanhallning.

Mojliggor er affarssystemportal samarbete mellan anstéllda och i sa fall hur?

¢ Community

e Forum

e Aktiv meddelandehantering (t.ex. chatt)/Passiv meddelandehantering (t.ex. e-post)

e Kalenderfunktion, signalering av handelser

e Bulletin Board (anslagstavla, whiteboard)

e Samarbete genom dokument (Portalen forbattrar Document Management
Workflow: fildelning, versioning & approve)

e Projekthantering

Tema: Modellen for 6ppna system

Har ligger fokus pa externa aktiviteter och flexibel organisationsstruktur. Malen ar tillvéxt
och resursférvarvning och medlen for att uppna detta ar flexibilitet och beredskap.

Ger er portal anstallda majlighet till standig atkomst utifran?

o Tillganglighet 24/7

Mojliggor/forenklar portalen kundrelationer och kundhantering?
e Medverkar portalen till CRM?
e Customer Service

Mojliggor portalen integration av externa informationskallor?
o \Webbplatser (Internet)

e Tjanster (boka resor, news feed, aktier, véader)
e Samla in och organisera externa informationskallor
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Tema: Modellen for interna processer

Har ligger fokus pa interna aktiviteter och kontrollerad organisationsstruktur. Malen ar
stabilitet och kontroll medan medlen for att uppna detta ar informationshantering och
kommunikation.

Vilka sokmajligheter finns i portalen?

¢ Ratt information (typer, t.ex: dokument, personer)
e Soka pa olika kriterier
e Browsing

Mojliggor portalen s.k. Single Sign-On/Entry Point?

o Slipper logga in till varje del/informationskalla i portalen
e Allt finns samlat at anvandaren

M0jliggor portalen personlig anpassning?

e Mojlighet till internationalisering

e Anpassning av innehall (efter eget 6nskemal, historik och roll)
e Anpassning beroende pa access level

e Anpassning av granssnitt

e Layout och farger

e Sorteringsordning

e Val av resurser

Tillhandahaller portalen klassificering (taxonomi) och kategorisering av
innehall?

e Automatisk och manuell klassificering av dokument

e Kategoriserar automatiskt dokument och tillhandahaller sokning efter kategori
Tillhandahaller portalen anvandarna med hjalp- och stédfunktioner?

e Onlinehjalp

e Teknisk support
e Critical Event Notification
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Mojliggors applikationsintegrering i portalen?

o Portaler kan ge mojlighet att integrera utanforliggande applikationer (Embedded
Applications)

¢ Integrering av applikationsdata

¢ Koordinera datautbyte mellan applikationer

Tillhandahaller portalen anvandning av intelligenta agenter?

e Portaler innehaller agenter som samlar in data (allt fran informationsfilter till
automatiserade program som arbetar at/med anvandaren)

Medfér portalen att information kan publiceras pa ett standardiserat och
enhetligt satt?

o Portalen mojliggor publicering och dokumentlagring i enhetligt format

M0jliggor portalen integration av interna informationskallor?

o Integrera kunskap (information) fran olika kallor inom foretaget

e Tillgang till interna kéllor typ databaser och ERP-komponenter

e Indexering av filsystem (storage), e-mail

e Laser upp internt lagrad information fér anvandaren

e Ser till att lagrad kunskap anvands

o Portaler ska kunna ha tillgang till alla storre system/databaser inom foretaget

e Portalen ska ge tillgdng till intern information som: sajter (personlig, grupp,
projekt), dokument, business content (marketing, HR), business services
(bibliotek).

e Portaler ger tillgang till interna tjanster

Mojliggor portalen Self-Service?
e Anmélning till utbildning
e Information om benefits, I6ner

e Tidsrapportering
e Kostnadsredovisning
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Tema: Modellen for rationella malsattningar

Har ligger fokus pa externa aktiviteter och kontrollerad organisationsstruktur. Malen ar
produktivitet och andamalsenlighet medan medlen &r planering och malséattning.

Bidrar portalen till minskade kostnader och/eller 6kade intékter?

e Minskade resekostnader

¢ Minskade informationshanteringskostnader (papper, lagring/media etc)

e Effektivare anvandning av anstéllda — Self-Service (minskat antal anstéllda)
o Okade intakter

e Minskad informationskostnad

Bidrar portalen till 6kad produktivitet?

e Belatenhet hos anstéllda

e Tidsbesparing

o Okad produktivitet - Personlig och i grupp
e Accelererad innovationsniva

e Okad effektivitet

Bidrar portalen till h6jd sdkerhet?

¢ Verifiera anvandarens identitet

e Ge vissa anvéandare access till viss information och vissa aktiviteter/applikationer
e Logga anvandning for att kunna identifiera intrang, brott mot policy

e User Management

o Sdkerhet genom roll- och regelbaserad kontroll

e Sakerhet utat (access control)

¢ Single Sign-On
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Bilaga 3 — Intervjumaterial

Tema: Modellen for manskliga relationer

Mojliggor er affarssystemportal samarbete mellan anvandare och i sa fall hur?

Respondent 1:

Respondenten framhaller att samarbetet mellan anvéandare framférallt mojliggérs genom
communities dar de huvudsakligen hanterar foretagets manga projekt. Samarbetet mellan
anstallda ar ocksa sjalva kommunikationsverktyget med nyheter/information och allt annat
kommunikativt som sétter en grundagenda for informationen som finns i portalen.
Respondenten papekar att det finns stod for Document Management Workflow och att det
fungerar om man vill det. Respondenten anser dock att detta inte &r det mest naturliga for
anvandare (att checka ut dokument, halla pa med versionshantering etc). Vidare sa
beskriver respondenten hur meddelandehantering som till exempel chatt, e-post och Live
Conferencing ligger utanfor portalen men att det i princip gar att komma &t genom
portalen. Bulletin Boards anvands bara inom vissa communities, rent generellt anvénds
nyhetsfunktionen mer i detta syfte.

Respondent 2:

Portalen mojliggor samarbete genom communities och forum, i dessa hanteras projekt. Det
finns i portalen stod for chatt och kalenderfunktion men de ar inte paslagna, istllet
anvands MS Communicator. Det finns aven en anslagstavla i portalen. Portalen mojliggor
aven samarbete nar det galler dokument da ar det framfarallt versioning och feedback pa
dokument som anvénds men det finns ingen approve-process. | framtiden kommer portalen
att utvecklas sa att den blir en battre brygga mellan anvéandare, IT och HR, idag ar det
sadar med det.

Respondent 3:

Det finns ett utarbetat omrade som behandlar just samarbete inom portalen. Enligt
respondenten ar det inte sa anvandbart beroende pa klimatet pa foretaget, men tekniken
mojliggor samarbete. Det ar framst communities som anvénds och dessa anvénds
huvudsakligen for projekthantering. Portalen mojliggér  &ven  fildelning och
versionshantering men inte approval vilket kanske kommer att anvandas pa i framtiden.
Det finns &ven bulletin boards som framférallt anvands inom communities. Portalen har
nyhetsfunktionalitet for att sprida information och pa det sattet samarbeta. MS
Communicator anvands for meddelandehantering och det &r inte en direkt del av portalen,
endast e-postfunktionaliteten &r kopplad till portalen.

Respondent 4:

Respondenten ansdg att foretagets affarssystemportal mojliggér samarbete mellan
anvandare. Detta gors enligt respondenten bland annat genom en personlig mapp som delas
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ut till andra anvandare och med hjalp av Collaboration Rooms som &r s.k. communities
med olika teman/intressen/uppgifter. | dessa hanteras bland annat projekt. Portalen har stéd
for aktiv meddelandehantering 1 form av Instant Messaging (IM) samt for passiv
meddelandehantering i form av e-post. Dessa anvands dock inte men planer finns pa att
infora IM. Kalenderfunktionalitet finns dven det att tillga, men anvands inte.

Respondent 5:

Enligt respondenten erbjuder portalen mojlighet att hitta andra anstallda, vilket &r en viktig
aspekt av samarbete. Det finns mojlighet att se vem som publicerat information vilket kan
Oka samarbetet mellan anvandarna. Varje anvandare har dven en egen hemkatalog dér filer
kan delas med andra. Portalen mojliggor &ven traditionella samarbetsfunktioner genom
olika communities, anvandarna kan daven dela dokument, hela portalen med sitt web-
content och managementsystem ar samarbetsorienterad. Alla dokument och all information
ska anvandarna kunna jobba med och kring via olika tjanster, det finns mojligheter till
rating, feedback, diskussioner pa information och dokument. Det finns dven majligheter
till versioning och approval. Portalen kan skoéta de delar som finns i Document
Management Workflow men det &r inget som anvands eller ar aktiverat i dagslaget. Det
finns anslagstavlor i portalen som fungerar som nyhets och forséljningsstallen, det finns
aven forum, men dessa &r enligt respondenten daliga.

Vidare beskriver respondenten tva olika portalerna, externa och interna. Den interna galler
for de for anstallda och den externa anvands mot kunder och leverantorer. Bada portalerna
bygger pa samma plattform, men &r separerade. Det ska framga for anvandarna som dessa
portaler ar en. I botten tillnandahaller portalen en mangd funktioner, men det ar bara vissa
av dessa funktioner som anvands i dagslaget. Det finns i princip inga
kommunikationsverktyg i portalen, den enda méjlighet som finns &r att skicka e-post, sa
det finns en viss integration.
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Tema: Modellen for 6ppna system

Ger er portal anstallda majlighet till standig atkomst utifran?

Respondent 1:
Respondenten sager att teoretiskt satt ar portalen alltid tillgangligt, men ibland maste man
ju man ju kora underhall.

Respondent 2:
Enligt respondenten gar att komma at portalen 6verallt ifran dver Internet, men det kraver
VPN for att komma in pa intranatet. Portalen &r i princip tillgangligt 24/7.

Respondent 3:
Respondenten menar att anvandarna kan koppla upp sig over Internet, men de kan inte
logga in direkt pa portalen utan behover logga in 6ver intranatet (VPN).

Respondent 4:

Portalen i sig ger inte ndgon direkt atkomst utifran utan anvandarna ar tvungna att komma
at foretagets interna natverk via VPN for att fa atkomst till portalen. Kunder har mojlig att
komma &t den externa portalen eftersom den anvéands for bland annat bestallningar.
Atkomsten till bade den externa och den interna portalen ar alltid méjlig.

Respondent 5:
Portalen finns alltid tillganglig, visserligen finns det inte mojlighet att logga in i portalen
direkt, men dtkomsten majliggors via natverket och VPN.

Mojliggor/forenklar portalen kundrelationer och kundhantering?

Respondent 1:

Respondenten menar att detta beror pa vilket kund man pratar om. De stora kunderna
paverkas mycket av portalen. Forutom integrerade affarssystem sa kan dessa logga in pa
foretagets kundportal och kolla laget pa orders etc.

Respondent 2:

Det &ar framforallt den externa portalen som forenklar kundrelationerna enligt
respondenten. Denne menar dven att det ar svart att siéga om dven den interna gor detta,
men i framtiden respondenten att kommer att tillgdngliggoras forséljnings- och
marknadsforingsverktyg i portalen. Dessa verktyg, tillsammans med den tekniska
informationen kommer det att vara en stor hjalp.
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Respondent 3:

Internt tillhandahalls den information som saljarna anvander, pa sa satt bidrar den interna
portalen till kundhantering, men inte direkt till relationerna med kunderna (det gor snarare
den externa, den skoter customer service).

Respondent 4:
Den externa portalen mojliggor/forenklar kundrelationer och kundhantering eftersom
kunder kan l4gga in order genom den externa portalen, den interna portalen bidrar inte
direkt till detta.

Respondent 5:

Den externa portalen forbattrar och férenklar kundrelationer och kundhantering genom att
dessa kan logga in och t.ex. ldgga bestdllningar. Portalen fungerar dven som en
kommunikations- och informationsplattform mot kunder och leverantérer.

M0jliggor portalen integration av externa informationskallor?

Respondent 1:

Respondenten anser att portalen mojliggor integration av externa informationskallor och
berattar hur foretaget bland annat integrerar de webbplatser som &r intressanta i och med
att de handlar om sadan foretaget sysslar med. Aven feeds (RSS) kan vara intressanta, allt
for att fa in det som ar relevant.

Respondent 2:

Integreringen av externa informationskallor menar respondenten utgors av bland annat
webbplatser. Portalen mojliggor &ven integration av feeds (RSS), detta &r visserligen inte
lanserat annu. Det kommer &ven att integreras en Wiki med vanliga termer och
forkortningar pa foretaget. Enligt respondenten finns det dven en extern feed som
rapporterar sa fort nagot publiceras om foretag, denna ar integrerad i portalen.

Respondent 3:

Portalen kan visa externa webbplatser. Foretaget har ocksa borjat titta pa RSS-feeds, det
finns stdd i portalen och foretaget kanner sig redo, men det ar inget som anvands i
dagslaget.

Respondent 4:

Man kan med portalen bade visa, indexera och hamta externa informationskallor. Det ar
inte utrett ifall externa feeds kan anvéndas. Respondenten ndmnde dven att foretaget i
framtiden kommer att anvands Wikis.

Respondent 5:

Enligt respondenten finns det fulla mojligheter till denna integration i portalen, men det &r
inget som foretaget fokuserat pa just nu. Det finns lite funderingar pa att borja anvanda
RSS-kallor i framtiden.
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Tema: Modellen for interna processer
Vilka sokmajligheter finns i portalen?

Respondent 1:

Respondenten berattar om hur foretaget anvénder sig av portalens inbyggda sékmotor,
nagot som det &r osékert om de ska gora i framtiden. Vidare beréattar respondenten om hur
deras sokmotor inte ar en sa kallad Enterprise Search vilket innebér att det bara ar kallorna
i portalen och kallor som indexerats (mappats) mot sokmotorn som finns med. Vidare
beskrivs hur detta ar ett problem som maste losas och att det finns flera olika intressanta
Enterprise Search-l6sningar, bland annat affarssystemleverantdrens nya sékmotor. En
utvérdering av olika I6sningar kommer i framtiden att goras.

Respondent 2:

Det finns enligt respondenten manga typer av information att soka pa, problemet ar att folk
inte vet vilket som &r vilket. 1 framtiden kommer detta simplifieras, men en avancerad
sokfunktion kommer att finnas kvar, fast dd med majlighet att soka pa fler kriterier.

Respondent 3:

Det finns mangder med typer av information som &r sékbar i portalen, nastan for manga
enligt respondenten. Portalen mojliggér sokning pa manniskor, sajter etc. For tillfallet
konfigureras portalen sa att navigationen ska bli sa bra som mojligt och sa att folk inte
enbart behover sdka utan att portalen ska dven ge anvéandaren ett sétt att anvanda browsing.

Respondent 4:
Det finns mojlighet att soka pa olika typer av information med olika kriterier. Man kan inte
anvanda browsing for att bladdra igenom befintlig information.

Respondent 5:

Man kan i portalen soka pa olika typer av information som, sajter, communities,
manniskor, bolag, locations, groups, organizations. Det finns &ven stora mojligheter att
soka efter specifika informationstyper. Det har for foretaget varit en utmaning att hitta en
rimlig balans i vad som skall vara sokbart da det tidigare funnits for manga mojligheter.
Anvandarna kan dven soka pa vissa kriterier for varje typ av information.

Mojliggor portalen s.k. Single Sign-On/Entry Point?
Respondent 1:
Enligt respondenten majliggor portalen framforallt Single Sign-On. Angéaende Single Entry

Point menar respondenten att mojligheten finns men att allt inte finns samlat at anvéandaren
i dagslaget.
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Respondent 2:

Det ar meningen att portalen ska mojliggora for anvandaren att komma at det som behovs
genom att portalen fungerar som en port, men detta har inte fungerat. Bara de som visste
vad som fanns att tillga bakom kulisserna hade anvéandning av portalen, men det &r inget
den vanliga anvandaren vet om. Single Sign-On finns i portalen.

Respondent 3:

Portalen loggar automatiskt in anvandaren pa de informationskallor som den har ratt att se.
Single Entry Point &r lite av anledningen till att foretaget valde portalen fran borjan, just
for att kunna samla det anvandaren behéver.

Respondent 4:
Single Sign-On finns men anvénds inte fullt ut eftersom det finns system som kraver
specifika inloggningar, men det finns en malsattning att integrera alla via Single Sign-On.

Respondent 5:
Portalen mojliggor Single Sign-On, vilket ar en stor del av dess funktionalitet. I manga fall
behdver portalen inte hantera denna inloggning da den skots av Windows egna inloggning.

M0jliggor portalen personlig anpassning?

Respondent 1:

Respondenten anser att personlig anpassning ar véldigt hype:at och att det egentligen inte
ar nagot som anvandarna vill ha. Portalen mojliggor det men detta ar inget de direkt
anvander. Mojligheten for en anvéandare att stalla in sina Favorites racker som personlig
anpassning anser respondenten. For Ovrigt anpassas innehall efter access level, vilket &r
viktigt, men ocksa efter var man sitter, vilken funktion/organisation man tillhor etc.

Respondent 2:

Portalen mojliggor internationalisering genom att sprakhantering finns och det gar att soka
pa alla sprak men portalen ar last till engelska. Innehallet &r anpassat efter vart man sitter,
vilken funktion och organisation man tillhér och access level. Men anvéndare kan anpassa
vissa delar av innehallet sjalva. Nar det galler granssnitt sa kan inte anvandaren anpassa
nagot, men mojligheten finns (det ar bara last).

Respondent 3:

Personlig anpassning anvands pa lite olika nivaer. Nar det galler internationalisering sa ar
spraket last till engelska, som ar foretagets corporate language. | vissa delar av portalen
finns tillatelse att visa information pa t.ex. ryska och kinesiska, sa det finns stod for det.
Anvandare kan anpassa sitt innehall sjalv, beroende pa intresse, men manga tycker att det
finns for mycket man kan andra pa, det givna innehallet bestams utifran access niva och
anvandarens roll. Nar det géller granssnitt och val av farger osv sa ar det inget som
anvands i portalen, &ven om funktionaliteten férmodligen finns.
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Respondent 4:

Portalen mojliggor personlig anpassning, men det anvands oftast inte eftersom det inte
finns nagon direkt efterfragan. De anvandare som anvander sig av funktionaliteten &r oftast
de anvandare som &r tekniskt vana. Personlig anpassning brukar anvandas pa ett omvant
satt da anvandarna automatiskt far tillgang till de applikationer och den information som &r
kopplad till deras roll. Portalen har dven fullt stéd fér internationalisering, denna
funktionalitet anvands enbart i den externa portalen som anvands mot kunder, da den
interna ar last till engelska.

Respondent 5:

Det finns mojlighet till internationalisering, men i den interna portalen ar spraket last till
engelska, medan det finns sprakanpassning till den externa portalen. Enligt respondenten
finns det aven mojlighet att anpassa innehallet i portalen, men det erbjuds enbart en del av
de mojligheterna. Anpassningen av innehall beror pa vilken access niva och roll som
anvandaren har, det bygger dels pa vad anvandaren &r intresserad av och dels pa vad
anvandaren har ratt att se. Anvéandaren har inte mojlighet att anpassa granssnittet men det
finns mojligheter att kunna erbjuda det.

Tillhandahaller portalen klassificering (taxonomi) och kategorisering av
innehall?

Respondent 1:

Respondenten anser tekniskt sett att portalen tillhandahaller taxonomi. For att en taxonomi
ska bli bra s& maste man lagga mycket resurser pa det. Mojligheten finns, men det ar inte
langre anvandbart for foretaget da den underhalls for daligt. Information taggas
automatiskt efter metadata.

Respondent 2:

Portalen tillhandahaller klassificering och kategorisering. Det finns en stor taxonomi dar
det finns olika kriterier som sorterar placerar ut dokument. Den fungerar véldigt daligt och
den dr svarhanterad. Det finns &ven mdjligheter att ga in och trycka pa kategorier
(browsing) men det fungerar inte bra.

Respondent 3:

Portalen tillhandahaller en gedigen taxonomi men den ar alldeles for komplex, sa den
kommer nog att ldggas i graven, den &r allt for komplicerad. Portalen kategoriserar
information och dokument med hjalp av metadata och placerar dessa data i olika
kategorier.

Respondent 4:

Det finns majligheter i portalen att klassificera och kategorisera innehall. Det &r inget som
anvands langre eftersom den ar gigantisk och daligt underhallen vilket gor den svaranvand.
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Respondent 5:

Portalen har stod for taxonomi och fungerar pa sa satt att anvandaren bygger en struktur
och sedan Klassificeras dokument och information efter det. Det har gjorts ett foérsok med
en jattetaxonomi men det misslyckades, det blev for mycket for att fungera i praktiken.
Taxonomin fungerar genom automatisk klassificering, men det finns &ven mojlighet for
anvandaren att klassificera sjalv (manuellt) med metadata.

Tillhandahaller portalen anvandarna med hjalp- och stédfunktioner?

Respondent 1:

| princip inte, enligt respondenten. Portalen mojliggér kontextbaserad hjélp men de
anvander det inte. Teknisk support finns inte i portalen utan 6ver telefon/email. Critical
Event Notifications laggs ut som vanliga nyheter och folk maste sjalva hitta det.

Respondent 2:

Det finns en hjalp men den &r inte kontextbaserad, den ar generell. Anvandaren maste ga
till den och sedan soka efter &mne. Det finns ingen aktiv Critical Event Notification, utan
det hanteras dver nyheter.

Respondent 3:

| portalen ingar en onlinehjalp. Denna ar skapad av foretaget sjdlva och innehaller ett antal
dokument som innehaller hjélp (handbokliknande). Kontextbaserad hjalp finns det stod for
men det dr bortvalt eftersom det finns ett ofantligt stort antal applikationer. Critical Event
Notifications kan goras éver My news and notifications som varje anvandare har. Men det
ar upp till anvandaren att kontrollera det. Det ar ingen aktiv Critical Event Notification.

Respondent 4:

Det finns mojlighet att satta upp kontextbaserade hjalpfunktioner, vilket ar planerat att
anvandas i storre utstrackning. | dagslaget anvands en central hjélpfunktion som alla har
tillgang till. Det gar dven att koppla in funktionalitet for notifiering till portalen, men det
finns ingen uttalad funktionalitet for speciella meddelanden/handelser.

Respondent 5:

Den nuvarande implementeringen av portalen tillhandahaller en del hjalp och
stodfunktioner. Rent tekniskt &r produkten ganska svag i detta avseende, men
stodfunktioner har lagts till. Det finns mojlighet till Critical Event Notification genom att
lagga ut information pa sidor som alla ser, men det finns ingen specifik funktionalitet for
det.
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Mojliggors applikationsintegrering i portalen?

Respondent 1:

Respondenten anser att mojligheten till applikationsintegrering ar stor. Eftersom foretag
anvander affarssystemkomponenter fran den leverantor som tillhandahallit portalen sa har
de en kraftig integration mot portalen i andra affarssystemkomponenter. Sedan finns det
aven middleware som kopplar portalen till utanpaliggande program, t.ex. Office. Nar det
galler datautbyte mellan applikationer sa ar det tillaggsprogram som skoter det bakom
kulisserna och sedan &r interfacet integrerat i portalen.

Respondent 2:
Enligt respondenten finns det applikationsintegrering i portalen och den fungerar bra,
visserligen tror respondenten inte att portalen hanterar datautbytet mellan applikationer.

Respondent 3:

Det finns manga integrerade applikationer i portalen. Fran borjan fanns det ambitioner att
allt skulle in i och skotas ifran affarssystemet, men da det fanns mojlighet att indexera och
se till att applikationerna kunde kommas at genom portalen var det tillrackligt.

Respondent 4:

Applikationsintegrering anvéands i portalen, oftast ar det affarssystemkomponenter som ar
integrerade men dven andra system gjorda i .NET, dessa kan &ven anvandas i Single Sign-
On. Utbytet av data mellan de integrerade systemen ar inget som skots av portalen, utan
gors med informationsvyer utanfor portalen.

Respondent 5:

Applikationsintegreringen sker genom Single Sign-On med inloggning till andra
applikationer. Det finns det majlighet att integrera applikationer sa de renderas i portalen
(ser ut som det ar en del av portalen). Det finns manga varianter pa integrering och
portalen koordinerar inte datutbyte mellan applikationer eftersom detta sker i andra system.

Tillhandahaller portalen anvandning av intelligenta agenter?
Respondent 1:
Till en viss del, men det &r i sa fall tillagda grejor t.ex. fran foretag som sysslar med

sokmotorer. Det finns inga fardiga sadana i portalen.

Respondent 2:
Vet inte.

Respondent 3:
Vet ej.
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Respondent 4:
Vet inte.

Respondent 5:
Nej.

Medfor portalen att information kan publiceras pa ett standardiserat och
enhetligt satt?

Respondent 1:
Respondenten anser att detta inte skots av portalen utan av ett Content Management-
verktyg.

Respondent 2:
Portalen mojliggor att information kan publiceras pa ett standardiserat satt genom mallar i
foretagets publiceringsverktyg.

Respondent 3:
Enligt respondenten finns det en utbyggnad pa det publiceringsverktyg som kom med
portalen och denna publicerar enligt mallar.

Respondent 4:
Det finns en egenbyggd funktionalitet for standardiserad publicering.

Respondent 5:
Enligt respondenten maojliggors publiceringen av information (pa gott och ont) pa ett strikt,
mallstyrt och standardiserat sétt.

Mojliggor portalen integration av interna informationskallor?

Respondent 1:

Respondenten beskrev hur integrationen av interna informationskéllor ser ut. Forst och
framst finns mojligheten att indexering kallor for att géra dem stkbara. Det fanns dven
mojlighet att genom portalen komma at interna tjanster som t.ex. bokning av resor. Vidare
beskrevs &ven hur portalen laser upp lagrad information och déarigenom goér mer intern
information tillgédnglig. Det géaller bara att man vet vad man letar efter. Respondenten
papekade dock att detta kanske har mer med intranatet att gora och att det finns en nackdel
da man far tillgang till och maste salla igenom mer oanvandbar information &n tidigare.

Respondent 2:

Portalen integrerar interna databaser och indexerar olika stéllen och system. Till viss del
laser portalen upp intern information som inte var tillganglig tidigare. Integrering av
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interna tjanster fungerar sadar, det mesta ar bara inlankat, sa det ser ut som det finns dar.
Detta ar nagot som standigt ar under utveckling.

Respondent 3:

Respondenten menar att anledning till valet av just denna portal var att den &r fran samma
leverantor som vart affarssystem. Informationskallor indexeras och vissa interna tjanster
finns integrerade men manga ar det inte.

Respondent 4:
Portalen integrerar interna informationskéllor i form av interna webbplatser. Anvandningen
av connectors mojliggor i princip vilken integrering som helst.

Respondent 5:

Portalen mojliggor integreringen genom att den indexerar upp information och gor det
sokbart. Mellan de olika informationskallorna kopplas olika connectors, det finns bland
annat connectors till SharePoint och Global Directory (databas med alla anvéndare).

Mojliggor portalen Self-Service?

Respondent 1:
Respondenten ansag att portalen mojliggor Self-Service genom att bland annat ge tillgang
till anmalning till utbildning, tillgang till HR-relaterad information samt tidsrapportering.

Respondent 2:

Enligt respondenten kan de anstéllda t.ex. gora sina tidsrapporter och andra HR-relaterade
aktiviteter i portalen. | framtiden finns det planer pa att de anstélla ska bli mer produktiva
genom att anvanda intranatet pa ett satt som fungerar, vilket ar uppgiftshaserat istéllet for
att se portalen som en kommunikationsplats.

Respondent 3:

Portalen mojliggor Self-Service genom att de anstdllda kan anmala sig till utbildning,
begdra tjanstledighet, tidsrapportera, redovisa reserakningar. Respondenten menar att
denne gor allt i portalen som tidigare gjordes pa papper.

Respondent 4:

| portalen anvinds Employee och Manager Self-Service och det kommer att laggas in fler
Self-Service tjanster i senare skede. Portalen mojliggér dven for anvandarna att
tidsrapporera. Anvandarna har dven mojlighet att anmaéla sig till olika utbildningar i
portalen, det som kan ses som problematiskt &r att det finns manga olika system for detta,
men bara ett av dem &r integrerat i portalen. Respondenten visste inte om det fanns nagon
mojlighet att utfora kostnadsredovisningar, men att reserapporteringsfunktionalitet ar pa
gang inom portalen.
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Respondent 5:

Portalen stodjer framst HR-relaterade aktiviteter som till exempel tidsrapportering och
anmaélning till utbildning.
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Tema: Modellen for rationella malsattningar

Bidrar portalen till minskade kostnader och/eller 6kade intékter?

Respondent 1:

Respondenten fann det svart att séga om portalen bidrar till 6kade intakter eller minskade
kostnader, detta for man inte vet hur det hade sett ut utan en hel teknologi. Respondenten
beskrev att portalen bidrar till att man effektivare kan hitta den information eller person
man maste fa tag i, vilket tyder pa en minskad informationskostnad. Respondenten ansag
att teoretiskt sett sdnker portalen dven resekostnader. Informationshanteringskostnaden
trodde respondenten dock var ungefar samma.

Respondent 2:

Respondenten tror inte att portalen minskar kostnader pa ett generellt satt. Visserligen
minskar den informationshanteringskostnader och Self-Service bidrar till effektiviseringar
men det ska utvecklas fler tjanster/aktiviteter som ska forbattra langre fram. Enligt
respondenten ska portalen i framtiden aven minska informationskostnader pa foretaget.

Respondent 3:

Minskade kostnader har uppnatts eftersom alla anvandare tidigare byggde sina egna sajter,
vilket nu &r konsoliderat. Framforallt tror respondenten att mycket av sdkandet efter
information har minskad (minskad informationskostnad).

Respondent 4:

Respondenten tycker att den externa portalen helt klart bidrar till detta genom béttre
kundhantering/kontakt. Den interna portalen bidrar &nnu inte till minskade kostnader,
eftersom den har for stort fokus pa organisatoriska delar och for lite pa specifika uppgifter.
Det ar dven svart att mata da man inte vet vilka kriterier man ska anvanda.

Respondent 5:

Respondenten menar att Self-Service minskar kostnader for foretaget. Portalen som helhet
ger &nnu inte minskade kostnader. Den externa delen bidrar till d6kade intédkter genom
kundrelationerna.

Bidrar portalen till 6kad produktivitet?

Respondent 1:

Respondenten ansag att portalen bidrar till 6kad produktivitet men att detta inte innebar att
folk ar nojda, en missnéjdhet som respondenten markt runt om pa foretaget. Respondenten
ansag dock att portalen medforde en stor tidsbesparing i manga processer samt att det
troligtvis fanns en accelererad innovationsniva i och med att fler idéer tas om hand om.
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Respondent 2:

Portalen bidrar till 6kad produktivitet, men inte tillrackligt, vilket foretaget kommer att
jobba pa. Respondenten tycker det ar svart att svara pa om portalen medfort
tidsbesparingar eftersom det &r l1att att glomma hur det var innan inférandet av den och det
ar inget som har matts. Respondenten tycker inte att det finns en hog belatenheten hos de
anstéllda och anvéandarna av portalen.

Respondent 3:

Portalen har inte bidragit till ndgon 6kad produktivitet eftersom folk inte & néjda med
portalen da den kan uppfattas som svaranvand, aven ett segt natverk har bidragit till att
belatenheten uppnas. For respondenten har portalen 6kad dennes produktivitet.

Respondent 4:

Respondenten menar att den allmanna uppfattningen ar att portalen inte bidrar till ¢ékad
produktivitet, visserligen bidrar den externa portalen mer &n den interna. | nulaget maste
anvandarna fortfarande ga till olika stéllen utanfor portalen for att fa tag pa information,
vilket gor att den inte direkt bidrar till 6kad produktivitet i den aspekten.

Respondent 5:

Respondenten ar tveksam ifall portalen i dagsldget bidrar till 6kad produktivitet eftersom
folk generellt sett & missndjda med den. De finns inga vettiga métetal for att undersoka
denna belatenhet, men det ar nagot som nu ses Gver pa foretaget. Respondenten sjalv som
ar superuser kan se fordelar for produktiviteten, men for den vanliga anvéndaren ar det
tveksamt. Portalen bidrar till 6kad produktivitet externt.

Bidrar portalen till hojd sakerhet?

Respondent 1:

Respondenten anser att det snarare ar tvart om. Portalen mojliggor att anstallda lattare tar
med sig information ut, vilket respondenten anser ar ett stort hot mot sékerheten idag.
Komplexiteten kring detta har snarare blivit hogre i och med anvéndandet av
informationssystem. Portalen stoder verifikation av anvéandarens identitet och ger dem
tillgang till viss information och vissa aktiviteter/applikationer. Anvéandning loggas och
rollbaserad kontroll anvands tillsammans med Single Sign-On.

Respondent 2:

Respondenten har svart att séga om det finns en hogre sékerhet idag med portalen an det
fanns innan, men portalen ska vara stensdker. Enligt respondenten sa skyddar och
kontrollerar portalen access till information inom foretaget. Portalen verifierar anvandarens
identitet och beroende pa vilken roll man har inom portalen sa far man enbart tillgang till
den information och de applikationer som &r relevanta. Det sker dven autentisering och
access control samt Single Sign-On inloggningar. Portalen lockar enligt respondenten inte
folk att bli nyfikna, utan dessa ser bara det de ska och bor se.
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Respondent 3:

Om sékerhetssystemet anvands som det borde, sa att folk bara kommer at det som ar
tilldelat dem sa kanske portalen bidrar till 6kad sékerhet. Det som ar problematiskt ar att de
anstallda mejlar runt grejor och sa vidare, vilket ar ett problem. Respondenten menar
visserligen att denne tycker att tillgangligheten och sékerheten &r mer sékerstélld an innan.

Respondent 4:

Respondenten visste inte om portalen bidrar till nagon okad sakerhet. Det genomfors ingen
loggning av anvéandarnas anvandning av portalen da det & emot lagen. Det finns
visserligen mojlighet att se nér och vilken anvéndare som var inne senast. Det finns en stor
mangd olika sakerhetsnivaer och rattigheter satta i portalen men det ar enligt respondenten
svart att avgora ifall sakerheten ékat sedan inférandet av portalen.

Respondent 5:

Om portalen bidrar till hojd sakerhet har respondenten svart att uttala sig om och menar att
det formodligen fanns mycket accesskontroll innan inférandet av denna. Externt sa hojer
Single Sign-On sékerheten, dar loggas dven anvandningen vilket anses mest relevant.
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Bilaga 4 — Observationsprotokoll och -material

Under varje fraga nedan beskrivs de observationer vi gjort som &r relaterade till det
kriterium som fragan behandlar.

Tema: Modellen for manskliga relationer

Mojliggor affarssystemportalen samarbete mellan anstéllda och i sa fall hur?
Anvandaren visade oss hur ett av foretagets communities sag ut och vad man kunde
anvanda det till. Vi fick &ven se ett forum och en anslagstavla som fanns inom ett av de

manga communites i portalen. Nar det géller samarbete genom dokument fick vi se
anvandarens document share och aven hur versionshanteringsfunktionen anvandes.

Tema: Modellen for 6ppna system

Ger portalen anstéallda majlighet till standig atkomst utifran?

Att portalen standigt gar att komma at var inget vi kunde observera men vi fick se
inloggningsforfarandet via VPN.

Mojliggor/forenklar portalen kundrelationer och kundhantering?

Vi observerade inte den externa delen av portalen da den inte gick att komma at under
observationsfasen.

Mojliggor portalen integration av externa informationskallor?

Anvandaren visade de Internetsidor och andra externa informationskallor som var
integrerade i sin portalvy.
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Tema: Modellen for interna processer

Vilka sokmajligheter finns i portalen?

Anvandaren bladdrade igenom portalinnehallet och visade aven hur det gick att soka pa
olika typer av information. Som exempel pa att det gar att vidare specificera kriterier for
varje typ av information fick vi for typen People se hur anvandaren anvande férnamn,
efternamn och land.

Mojliggor portalen s.k. Single Sign-On/Entry Point?

Vi observerade anvéandarens Single Entry Point till portalen och denna innehdll en ett antal
verktyg och informationskéallor som var tilldelade anvandaren. Vi sag dven hur anvandaren
kom at en informationskalla som lag utanfor portalen utan att anvandaren behévde logga in
igen.

M0jliggor portalen personlig anpassning?

Vi observerade hur anvéandaren anpassade innehallet genom att lagga till en extern

informationskalla. Anvandaren visade sedan hur denna kalla kunde tillgangliggoras for
olika anvandare med olika accessnivaer.

Tillhandahaller portalen klassificering (taxonomi) och kategorisering av
innehall?

Vi fick mojlighet att observera den taxonomi som foretaget anvander sig av. Anvandaren
navigerade sig fram till olika kategorier inom taxonomin. Den var valdigt langsam.
Tillhandahaller portalen anvandarna med hjalp- och stédfunktioner?
Hjalpfunktionen inom portalen hade utformandet av en handbok déar anvandare kan bladdra
sig fram till den hjélp de ar i behov av. Hjalpen pa olika omraden sag ut som guider.
Mojliggors applikationsintegrering i portalen?

Anvandaren visade oss hur det gick att komma &t ett antal applikationer genom portalen.

Integrationen var val genomford och det sag néastan ut som om applikationerna var en del
av sjélva portalen.
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Tillhandahaller portalen anvandning av intelligenta agenter?

Vi observerade inget som tydde pa att portalen innehdll intelligenta agenter.

Medfor portalen att information kan publiceras pa ett standardiserat och
enhetligt satt?

Vi fick se ett publiceringsverktyg och hur anvandaren med hjélp av en mall inom detta
verktyg kunde publicera information. Allt publicerat material av en viss typ foljde samma
mall med mindre variationer. Det var inte dokument (typ Word-filer) som standardiserades
utan informationsvyer inom portalen.

M0jliggor portalen integration av interna informationskallor?

Det informationsinnehdll vi observerade inom portalen kom fran olika databaser men var
transparent, vilket innebar att vi inte sdg informationskallorna som lag i bakgrunden.
Anvandaren visade oss bland annat information om anstéllda och beréttade att detta var
fran en global databas med foretagets alla anstallda. Vi sdg aven integrerade tjanster som
t.ex. en foretagsshop.

M0jliggor portalen Self-Service?
Anvandaren visade oss en av de Self-Service-funktioner som finns inom foretagets portal.

Funktionen gick ut pa att anvandaren kunde fylla i en elektronisk tidsrapport och sedan
skicka in denna.
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Tema: Modellen for rationella malsattningar

Bidrar portalen till minskade kostnader och/eller 6kade intakter?

Vi observerade inget relaterat till detta kriterium.

Bidrar portalen till 6kad produktivitet?

Vi noterade att portalen var valdigt langsam.
Bidrar portalen till h6jd sakerhet?

Forutom att vi sdg hur det var mojligt att begransa anvandares access till information och
applikationer observerade vi aven inloggningsforfarandet.
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