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Abstrakt:

I takt med att organisationer viaxer hanterar de mer och mer information vilket innebér ett behov av en
process, dven kallad content life-cycle processen, for att samla in, hantera och publicera information
pa intrandtet. Vidare hjélper content life-cycle processen organisationen att anpassa det man har, med
det som anstillda vill ha, sa att organisationen kan leverera ratt information till ritt person vid ratt tid.
Rapporten syftar till att identifiera kritiska faktorer som bor beaktas ndr en organisation vill
implementera en strategi for att skapa ett intranit som ska kunna leverera korrekt och relevant
information. Vidare dr syftet att ge forslag pd 16sningar for de problem som identifieras och hur man
kan motverka en eventuell diskrepans mellan Content Management-strategin och content life-cycle
processen. For att identifiera dessa faktorer har vi studerat en global organisation dar vi skickat ut en
enkétundersokning till redaktorerna (de som bidrar och hanterar innehdll pé intrandtet). Vi har dven
intervjuat tva nyckelpersoner som varit involverade i utvecklandet av processen pé en strategisk niva. I
undersokningen identifierade vi ett svagt stod fran ledningen vilket har resulterat i en stor spridning
gillande redaktorernas kunskap om hur innehall ska hanteras pa intrandtet. De slutsatser vi drar &r att
for att undvika att det blir en diskrepens mellan strategin och processen maste den forankras val i
organisationen genom trining och utbildning. Vidare sa kan det tekniska verktyget vara ett hjalpmedel
for att forenkla processen, men &r i detta fall inte en faktor som nédvéndigtvis himmar redaktorernas
hantering av innehéll. Avslutningsvis méste dven hanteringen av intrandtets innehall bli en formell
arbetsuppgift dér det ingar i den anstilldes arbetsbeskrivning och att tid och resurser avsitts for
arbetet.
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1 Inledning

Da organisationer hanterar mer och mer information &n tidigare, har ocksé behovet av en bra process
for att hantera informationen vaxt fram. Content Management (CM) definieras, enligt Boiko (2002)
och O’Callaghanen & Smits (2005), som en Overgripande process for att samla in, hantera och
publicera innehéll. Det blir allt viktigare for organisationer att forsékra sig om att rétt information, nar
ritt person vid rétt tid. CM ér saledes den process dér man anpassar det man /a7, med det som
anvéndare vi// ha. Det handlar foljaktligen om att veta vilken information organisationen méste

erbjuda, till vem och i vilket format man ska leverera det. (Benevolo & Negri, 2007; Boiko, 2002)

Ett effektivt sitt att kommunicera och dela information och kunskap inom organisationer dr genom ett
intranit. Intranétet finns till for att stotta anstéllda att finna information och utfora sitt dagliga arbete.
Ett vilfungerande intrandt underléttar dven for decentraliserade organisationer, som ar utspridda
globalt, dir informationen alltid finns tillgdnglig oberoende av kontorstider eller tidszoner. Vidare
hiavdar McConnell (2007), att intranétet dr navet for informationsspridning, ett hjadlpmedel for
samarbete och slutligen for anstillda att kunna utfora deras dagliga arbete. Stimpson (2007) redogor
for, att ett intrandt dr ett méktigt kommunikationsmedel, som kan forbattra intern kommunikation. Den
bakomliggande orsaken till att utveckla och anvénda ett intranit &r att mojliggora ett verktyg for att
samarbeta och dela information, baserat pé en central kélla som innehaller organisationens samlade
kunskap. Vidare havdar Stimpson (2007), genom att strategiskt planera intrandtet kan produktiviteten

Oka.

I takt med att organisationer véxer och blir mer omfattande dr det vanlig att man tappar kontroll dver
informationen, hdavdar Boiko (2002). En stor méngd information frn en méngd olika kéllor gor det
svért for anvéndare att hitta relevant information. Content Management (CM) hjélper saledes till att
organisera och hantera informationen for att halla den under kontroll. Genom att ha en enhetlig strategi
kring CM kan kostnader reduceras vid skapande, hantering och publicering av innehall. Vidare sa
hjélper CM till att forsékra att innehallet stddjer organisationen och dess anstéllda. En sé kallad
content life-cycle process illustrerar de olika faserna inom CM — fran skapande till publicering och
slutligen hanteringen av innehdll. Content life-cycle processen ér ett ramverk med regler for att man
ska uppnd en enhetlig strategi for hantering av innehéll. (Boiko, 2002; O’Callaghan & Smits, 2005;
Rockley et al., 2003) Dessutom betonar Rockley et al. (2003) vikten av tydligt definierade roller som
underlittar vid processen av hantering av innehéll. Det kan vara frén att skapa innehallet, till att
granska det och slutligen publicera det pa intrandtet. En roll kan utgéras av nagon som ar ansvarig for

innehéllet genom hela content life-cycle processen eller endast genom en fas.
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Fé organisationer har lyckats utveckla sitt intranat fullt ut. Enligt en studie av McConnell (2007) sa
fann hon, att organisationers intranét ar i forsta hand till for att sprida information och i andra hand till
for att 6ka produktiviteten och mojliggdra samarbete och saledes utnyttjas inte intranétets fulla
kapacitet. Majoriteten av de tillfrigade cheferna betraktade intranitet som det priméra
kommunikationsmedlet, men endast en femtedel sdg det som ett verktyg for samarbete, finna

innovationer och dela kunskap inom organisationen.

McGovern (2006) havdar att innehallet pa intrandtet bor vara korrekt och relevant for att det ska vara
anvéndbart for anvéndaren och saledes 6ka produktiviteten. Information ska éven kunna delas pa ett
effektivt sétt sa att anstéllda ska kunna bidra med sin specifika kunskap frén olika delar i
organisationen. For att gora detta maste det finnas en process som sikerstéller att den information som
publiceras &r korrekt och att den dessutom halls valuppdaterad. McGovern (2006) hivdar dven att det
maste finnas personer med ritt kompetens om content life-cycle processen for att effektivt kunna

hantera intranétets innehall.

1.1 Problem

Da organisationer hanterar mer och mer information har ocksa behovet av en process for att hantera
informationen véxt fram. Denna process ska dels hjélpa organisationen att sprida information si att
man kan anpassa det man har med det som anstillda i organisationen vill ha. Spridningen kan ske
genom att strategiskt planera intrandtet och pa s sétt kan dven organisationens produktivitet 6ka, dock
har f organisationer lyckats utveckla sitt intranit fullt ut. Content Management &r den dvergripande
processen for att anpassa det man har med som anvéndare vill ha. Men for att kunna gora detta krévs
en enhetlig CM-strategi och en content life-cycle process som beskriver hur informationen ska
hanteras inom olika faser. Slutligen krdvs det att man har kompetenta personer som hjalper till vid

processen av hantering av innehall.

Da f4 organisationer har lyckats utveckla sitt intranét fullt ut &r det intressant att fokusera pa
implementeringen av en CM-strategi for ett intranét. Vi vill darfor identifiera faktorer som &r viktiga i

inférandet av en CM-strategi och har valt att formulera detta i foljande forskningsfraga.

e Vilka ir de kritiska faktorer som bor beaktas vid implementering av en CM-strategi for

att fa ett vill fungerande intranét?

1.2 Syfte

Uppsatsen syftar till att identifiera kritiska faktorer som bor beaktas nér en organisation vill

implementera en CM-strategi for att skapa ett vil fungerande intranét. Vidare dr dven vart syfte att ge
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forslag pa 16sningar pa de problem som identifieras och hur man kan motverka en eventuell diskrepans

mellan CM-strategin och content life-cycle processen.

1.3 Avgransningar
Vi har valt att avgridnsa oss till att undersdka hur en organisation hanterar sitt intranéts innehall. Fokus

kommer hamna pé redaktorerna, som ar de som de facto skapar och hanterar innehéll och berors av

content life-cycle processen.

Vidare har vi valt att avgrénsa oss till ett system som anvénds for att publicera material pa intranétet,
dock kommer vi inte i detalj undersdka systemet som mojliggér publicering av material. Likvél méste
vi undersdka om systemet pa négot sitt himmar vissa kvalitetssékringsprocesser for de som bidrar

med innehall till intranitet.

Vi kommer inte undersoka kvaliteten pé intrandtets innehéll utifrén anvindarens perspektiv, utan

istédllet de processer som ska leda fram till hogkvalitativt inneh&ll.
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2 Teoretiska utgangspunkter

2.1 Vikten av en enhetlig CM-strategi
Rockley et al. (2003) hivdar, genom att ha en enhetlig strategi kring CM kan kostnader reduceras vid

skapande, hantering och publicering av innehall. Vidare sé hjélper det till att forsékra att innehallet
stodjer organisationen och dess anstéllda. For att mojliggora detta maste olika avdelningar samarbeta
for att definiera och faststéilla normer. Strategin innebér att innehall ska hanteras pé ett visst satt
beroende pa vilken typ av innehéll det dr, sdledes forverkligas strategin genom en process om hur man
ska hantera innehall. Denna process kallas for content life-cycle processen och kommer redogéras for

senare 1 kapitlet.

Ett angreppssitt for att skapa ett anvéndbart intranét ar att definiera roller, det vill sdga vem som fér
gora vad pd intrandtet. En nyckelfraga blir séledes att definiera vem som bdr vara ansvarig for
innehéllet som publiceras och dven for vad som har publicerats. (Stimpson, 2007)

McConnell (2007) hidvdar, att ett intranét utvecklas over tiden for att stddja organisationen och de
anstilldas krav. Hon podngterar att hantering av intranitets innehdll ar en standigt pagdende process
och inte ett projekt med en start och ett mal. Efter det att innehéllet publicerats bor det finnas
aktiviteter for att hantera det pa ett tillfredstdllande sitt. Munkvold et al. (2005) summerar konceptet
kring CM pa foljande sétt:

“The concept of Enterprise Content Management (ECM) comprises the strategies, tools,
processes, and skills an organization needs to manage its information assets over their life cycle,

including all digital assets such as documents, data, reports, and web pages.”

2.2 CM-strategin i form av processer och roller
Ett problem i storre organisationer &r att forsikra kvaliteten och ha kontroll 6ver det som publiceras,

pastar McGovern (2006). Information ska kunna delas pa ett effektivt sétt sé att anstéllda ska kunna
bidra med sin specifika kunskap. Dock maste det finnas en process som sékerstiller att den
information som publiceras ér korrekt och att den dessutom halls vél uppdaterad, hdvdar McGovern
(2006). Rockley et al. (2003) belyser vikten av vildefinierade processer och redogor for att en process
utgors av att ndgon utfor nagot, till exempel att en redaktdr publicerar innehall pa intranitet. Processen
forsakrar att uppgifter utfors i ratt ordning och av rétt ménniskor. Munkvold et al. (2003) argumenterar

ocksa for vikten av vildefinierade processer och roller vid CM.
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Négra av fordelarna som Rockley et al. (2003) ndmner 4r att ingen viktig kunskap uteldmnas eftersom
klara roller finns definierad och att innehallet skapas i en naturlig ordning vilket medfor en hogre
effektivitet och kvalitet. Vidare bor organisationen striva efter att ha en sa enkel process som mgjligt.
Det &r latt hént, enligt Rockley et al. (2003), att det finns uppgifter i processen som dr onddiga. Genom
att forenkla arbetsflodet kan det generera fordelar som hogre effektivitet, béttre kvalitet och légre
kostnader. Rockley et al. (2003) argumenterar dven for att man maste hantera fordndringen inom
organisationen. Ett ofta felaktigt antagande, hivdar McConnell (2007), 4r att anstéllda villigt kommer
hjdlpa till att halla innehallet val uppdaterat. Generellt sett &r ménniskor ovilliga att &ndra sig, om det
inte finns goda anledningar och de kan se klara fordelar. Aven fast vissa processer ir onddigt svira
och ineffektiva blir manniskor bekvdma i deras nuvarande situation. Rockley et al. (2003) foreslar att
man bor involvera redaktorerna tidigt nar man tar fram processen for att senare undvika motsténd till
forandring. Genom att ta vara pa deras behov och hjilpa till att 16sa deras problem kommer de ocksa
se fordelarna med fordndringen. Vidare hdvdar &ven Munkvold et al. (2003) ocksa att organisationen
maéste hantera fordandringen. I deras studie fann de motsténd fran anvéndarna som roérde bland annat
verktyget, standardisering av innehallet och ett motstand till ny teknologi. Anstéllda méste besitta
kunskap i1 hur man hanterar innehall och &dven vara motiverade till att anvinda verktygen avsedda for
dndamalet. Losningar pd ovan ndmnda problem ér att erbjuda tréning for redaktorerna och dven ett
stod fran organisationen i dess arbete. Men bara for det finns ett intranét betyder det inte att anstéllda
vet vad som finns pa det, hur man anvénder det eller vilka fordelar det genererar, hdvdar Stimpson
(2007). Tréning av anstéllda dr darfor nddvéndigt inte endast f6r hur man ska anvénda intranétet men
dven for att forstd hur det fungerar och &r uppbyggt. Det blir saledes viktigt att ha kompetenta personer

som skriver, lagger till och publicerar innehall pa intranétet.

2.2.1 Content life-cycle processen
Rockley et al. (2003) redogor for en sa kallad content life-cycle process som illustrerar de olika

faserna inom CM - frén skapande till publicering av innehéll. Content life-cycle processen ar ett
ramverk med regler for att man ska uppna en enhetlig strategi for hantering av innehall, vilket dven

Boiko (2002) och O’Callaghan & Smits (2005) héavdar.
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I figur 2.2 illustrerar Rockley et al. (2003) deras content life-cycle process. De fyra faser de har
definierat dr de grundldggande och vanligaste och kan identifieras i de flesta organisationer, dven fast

de kan kallas négot annat. Fler faser kan tillkomma, men &ven forsvinna.

Figur 2.2: Content life-cycle processen enligt Rockley et al. (2003)

Skapande av innehdll
Vid skapande av innehall ingar aktiviteter som att identifiera behovet av informationen och hur man

ska presentera det for att skapa vérde for slutanvdndarna. Rockley et al. (2003) rekommenderar att det
bor finnas en centraliserad koordinering av innehéll for att né en enhetlig CM-strategi. Detta kan ske
genom en standardiserad process dér varje liknande projekt har fordefinierade riktlinjer, vilket kan
vara fordelaktigt for att skapa ett enhetligt innehall. Dock maste denna process héllas uppdaterad sa att
den &r aktuell utifran krav fran redaktdrer och anvéndare. Vidare har de har dven identifierat att
redaktorer ofta sétter sin egen pragel pa innehallet nir det utformas. Genom att anvénda sig av mallar
kan man undga detta problem for att pa sa sétt fa ett enhetligt sprakbruk och struktur pa innehallet.
Slutligen behover skapande av innehéll inte alltid innebéra att man skapar négot helt nytt, ofta &r fallet

att man uppdaterar existerande innehall. (Rockley et al.,2003)

Att granska innehdllet
Innehall bor granskas innan det publiceras for att sikerstilla att det ar korrekt. Det ar viktigt att forsta

hur forfattande, granskning och revidering sker i varje specifik organisation. Det kan till exempel vara
en medarbetare som enbart jobbar med att skapa innehall eller att det bara ar en liten del av deras
dagliga arbetsuppgifter. Man bor identifiera vem som &r ansvarig inom organisationen for detta och
avsitta resurser for en granskning. (Rockley et. al, 2003) Vidare havdar McGovern (2006) att
organisationens innehall pa intranitet bor granskas minst en gang per ar efter att det har publicerats for

att sdkerstilla dess korrekthet och relevans.



Content Management i praktiken Karlsson & Nebert

Att hantera innehdllet
I en organisation som har stora méngder innehéll och dessutom om det ska publiceras p&d webben &r

ett Content Management System (CMS) den sjdlvklara 10sningen. Med hjélp av ett CMS och de regler
man sitter upp for verksamheten hanteras innehallet dérefter, vidare underlattar det att hitta, granska
och ateranvinda innehall genom att det mérks upp och struktureras systematiskt. Slutligen hanterar ett
CMS ocksé atkomstrittigheterna for innehéllet, arkivering av gamla versioner, etc. (Rockley et. al,

2003)

Att publicera innehdllet
Under leveransfasen blir innehallet tillgénglig for anvidndaren genom diverse medier, exempelvis ett

intranét. Organisationens CMS spelar aterigen en viktig roll d& det bestdms vem som fér ta del av

innehallet och i vilket slags format det ska publiceras. (Rockley et al., 2003)

2.2.2 Rollen som redaktor
Rockley et al. (2003) definierar en roll som nagon eller ndgot som hjélper till vid processen av

hantering av innehéll. Det kan vara allt fran skapande av innehall till ndgon som granskar det. En roll
behover inte vara en individ utan kan vara en grupp av manniskor internt eller externt i féretaget, eller
till och med ett annat informationssystem. For att antingen kunna skapa eller granska innehall kravs
tvd fundamentala tillgdngar hdvdar Rockley et al. (2003), némligen rétt kunskap och expertis samt rétt
verktyg

Vidare definierar Boiko (2002) en redaktdr som ndgon som skapar och granskar intranitets innehall.

Redaktoren r lanken mellan organisationens information och anvindarna av intranitet.

”If your organization has editors, they should mediate between the business

units and the central repository.” (Boiko, 2002)

Redaktorens uppgift ar att anpassa det man har i form av data till malgruppens behov sa att innehallet
blir begripligt, relevant och anvéndbart. Vidare ska redaktdren dven se till att en enhetlig CM-strategi
upprétthalls och att allt innehall har en enhetlig standard. Redaktdrerna har ett ansvar for att skapa eller
dndra innehall samt fardigstélla det for publicering. Rockley et al. (2003) har redogjort for tva
vasentliga aktiviteter en redaktdr kan utfora inom sin roll, ndmligen forfattande av innehéll och

granskning av innehall.
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Férfattande av innehall
Vanligtvis skapar redaktoren innehall, det kan vara texter, bilder, etc. Rockley et al. (2003) hiavdar att

Karlsson & Nebert

det dr viktigt att forsta redaktorens situation for att kunna lsa eventuella problem som beror

skrivandet och hanteringen av innehéllet som till exempel dess anvandbarhet. Vidare hdvdar

McGovern (2006) och Molich (2007) att det ar viktigt att forsté sin mélgrupp nér man forfattar

innehillet for att kunna gora det anviindbart. Aven Fichter (2005) har identifierat vikten av att anpassa

sitt innehall till sina anvéndare och trots att det pavisas i otaliga studier ignoreras det gdng pa gang

bland redaktorer som bidrar med innehéll till intranéatet.

Rockley et al. (2003) har redogjort for nagra vanliga problem vid forfattande av innehall. Vi har valt

att summera dessa problem genom f6ljande tabell:

Tabell 2.1: Problem vid forfattande av innehall

Symptom

Problem

Losning

Olika verktyg ger
bristande kontinuitet

Om organisationen anvander olika verktyg
for att skapa innehall kan det vara svart att
dela information mellan dessa. Aven att
forsakra sig om kontinuitet kan vara
problematiskt.

Anvanda sig av standardmallar,
gemensam metadata och en liknande
praxis nar man skriver.

Svart att lokalisera

Diverse olika lagringsmojligheter kan

Genom en enhetlig CM-strategi lagras

sitt innehall innebara att forfattarna har svart att innehall pa samma plats. Genom att
komma ihag var de skapat innehallet (det marka upp innehallet gér det dessutom
vill sdga var det finns lagrat). lattare att finna.

Kontinuerlig Redaktoren har svart att hinna med och Ett val fungerande CMS kan hjalpa till att

foréandring av
informationen

uppdatera innehallet. Saledes kan detta
innebara att innehallet ar ofullstandigt eller
i varsta fall felaktigt.

gora det lattare att redigera innehallet.

Till exempel att man endast behéver

redigera kdllan om innehallet anvands

pa flera stallen.

Brist pa stod vid
forfattande av
innehall

Experter tar sig inte sin tid med att bidra
med information till redaktoren.

Genom fortlépande utbildning om

forfattandeprocessens vasentlighet och

stod fran ledningen.

Svart att ateranvanda
innehall

Innehallet kan vara svart att integrera med
sitt eget om det ar utformat i olika verktyg.

Om man skapar innehallet separat for

att sedan anvanda sig av en formatmall.

De kan liknas vid tva lager dar det ena
texten och det andra ar formatmallen

ar

11
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2.2.3 Granskning av innehall
Vid granskning av innehéll undersoker redaktdren innehéllets giltighet och relevans. Pa liknande sétt

Karlsson & Nebert

som for vid forfattandet har vi valt att illustrera vanliga problem vid granskningsprocessen. Aterigen

ar det en summering av de problem som Rockley et al. (2003) redogor for:

Tabell 2.2: Problem vid granskning av innehall

Symptom

Problem

LOsning

Forandringar
fortsatter efter
leverans

Genom att konstanta férandringar sker
maste ocksa innehallet granskas nar det
uppdateras.

Genom att CMS meddelar nar andringar
har skett och att det maste granskas.

Granskningsprocessen
igenkanns inte som en
del av jobbuppgiften

Granskningen kommer ske i forbifarten,
inte halla den kvalitet den borde, férsenas
eller till och med férsummas.

I CMS bor man integrera ett arbetsflode
som automatiserar innehallets rorelse
genom livscykeln (t ex automatiskt
meddelar nar det ar dags for en
granskning). Om man formaliserar
processen kan organisationen tillsdtta
resurser darefter.

Upprepade
granskningar

Frustration kan uppsta da redaktérerna
kdnner att de redan har granskat liknande
material da endast sma andringar har
skett.

Genom att endast tillhandahalla nytt
eller &ndrat material for granskning.

Oférmaga att
identifiera vilka
andringar som skett

Redaktéren kan ha svart att se de
andringar som gjorts mellan
originalinnehallet och det dndrade
innehallet.

Att redaktoren far tillgang till bade den
gamla och den nya versionen och kan
saledes jamfora.

Oklarheter kring
beslutsfattandeproces
sen

Vid olika asikter vem har ratt att avgora
tvisten?

Klara rollférdelningar med
ansvarsomraden och mandat.

2.3 Sammanfattning for redogjord litteratur
I litteraturen pekas det pa vikten av en enhetlig CM-strategi som sedan forverkligas genom en content

life-cycle process med delfaser. Delfaserna bestér av ett ramverk med regler och riktlinjer for hur

innehdll bor hanteras. Vidare &r det av yttersta vikt att ha véldefinierade roller for att skapa och hantera

innehéllet utifran content life-cycle processen, i detta fall rollen som redaktor. For att strategin ska

kunna implementeras och forverkligas framgangsrikt maste det finnas de rétta forutsittningar.

e En tydligt definierad och enhetlig CM-strategi att utga ifran

e En vil forankrad content life-cycle process

e Redaktorer som dr motiverade och besitter ratt kompetens

e Tekniska forutsittningar i form av ett valfungerande CMS
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Dessa faktorer ar grundlaggande for att kunna forsékra sig om att ritt information nar rétt person vid

ritt tid och att man &ven anpassar det man har med det anvéndaren vill ha.

3 Metod

Vi kommer i detta kapitel, att sa detaljerat som mdjligt, redogora for vart tillvigagangssatt under
undersdkningen. Syftet med att redovisa tillvigagangssittet ar for att gora undersokningen replikerbar,
det vill sdga att visa att det 4r mojligt for ndgon utomstaende att upprepa undersdkningen. Vidare ar
syftet med denna redovisning att &ven komma med synpunkter pa den valda metodiken. Genom att
redovisa vart tillvigagangssatt kan vi ocksa fortydliga hur det kan kopplas till var teori och hur det blir
hallbart for de slutsatser och tolkningar vi kommer att géra. Detta kapitel handlar sdledes om att

redogora och vérdera det empiriska forfarandet. (Backman, 1998)

For att kunna gora denna jaimforelse méste vi undersdka hur olika fenomen forhaller sig pé de olika
nivderna. Vi har dérfor valt att anvénda oss av enkéter for att studera den praktiska hanteringen, utifrén
ett CM-perspektiv, av intranétet pa den operationella nivan. Da dessa redaktorer ar stort till antalet dr
enkdter ett bra sitt att f4 information fran en stor urvalsgrupp. Vidare har vi dven valt att intervjua

personer som har varit med och utvecklat den CM-strategi som organisationen foresprakar .

3.1 Metodval

I teorikapitlet har vi valt att studera relevanta teorier kring var forskningsfraga for att senare undersoka
hur dessa stimmer dverrens med verkligheten. Jacobsen (2002) riktar en viss kritik mot denna ansats
dé man endast soker efter den teori som &r relevant och pé sa sitt kan ga miste om kanske den
viktigaste informationen. Dock motiverar vi vart val av ansats utifran de tidsbegriansningar vi har, da
att skapa hallbara teorier utifran var empiri skulle vara ett for stort arbete i forhallande till de tidsramar

som finns for var undersdkning.

3.1.1 Intervju
For att kartlagga vilka riktlinjer som tagits fram pé den strategiska nivén har vi valt att genomfora

semistrukturerade intervjuer. Vi har valt dessa dé de enligt Jacobsen (2002) lampar sig da relativt fa
enheter undersdks och eftersom vi dr intresserade av vad enskilda individer har {or instéllning och

uppfattning om ett givet fenomen.

En semistrukturerad intervju dr relativt 6ppen och struktureras genom att man formulerar en lista av
dmnen som ska diskuteras under intervjun. En viss strukturering av intervjun dr, enligt Jacobsen
(2002), nodvindig d& man annars far data som é&r vildigt komplex och svar att analysera. Vidare
hivdar han att det omedvetet sker en viss forstrukturering hos undersdkaren, da man alltid har vissa

fordomar innan man borjar samla in data. Att formulera forstruktureringen kan istéllet gora att dessa
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fordomar blir tydliga bade for forskare och for lasare. En annan fordel med att forstrukturera intervjun
ar att vi kan sétta vissa enskilda aspekter i fokus. P4 sé sitt forsékrar vi oss om att vi kommer komma

in p& de dmnen vi anser vara viktiga att belysa for undersdkningen. (Jacobsen, 2002)

Intervjun kommer behandla fragor om bakgrunden till problematiken kring den bristande kvaliteten pa
intrandtets innehall. Det &r intressant att undersoka vilka faktorer som spelade in att intrandtet forfoll
och dven vilka effekter det resulterade i. Vidare vill vi utreda vilka atgarder som vidtogs ur ett
strategiskt CM-perspektiv och vilka visioner man hade. Slutligen vill vi utreda hur dessa riktlinjer

implementerades och forankrades i organisationen.

Intervjuerna svarar saledes pa fragan hur man bor hantera sitt innehéll medan enkéterna undersoker

hur det gors 1 praktiken.

3.1.2 Enkitundersékning
En enkdtundersokning enligt Jacobsen (2002) &r en kvantitativ undersokningsmetod och mérks ofta ut

genom att manga enheter undersoks och att den information som samlas in ar ofta fordefinierad.
Fordelen med ansatsen ér att den kan goras i stor omfattning och att informationen man fér in ar

systematiserbar och kan delas in i kategorier.

Genom att fraga kring anstilldas rutiner, vad géller kvalitetssdkring av det innehall de dr ansvariga for.
Denna néagot 6vergripande fraga maste brytas ner och konkretiseras, enligt Jacobsen (2006). Vi
kommer stilla fragor kring konceptet vad kvalitet innebér definierat utifran McGoverns (2006)
angreppsiatt. Vidare kommer detta innebéra att fragor kring det bakomliggande syftet med innehallet

och vad man vill kommunicera.
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Enkétformuléret bestar av ett antal péstdenden strukturerad enligt tabell 3.1. Ett visst antal fragor ar
specifika for content life-cycle processens faser, medan andra fragor ar av en mer generell karaktir
och spinner dver alla faser. De generella frdgorna har vi valt att stélla i ett inledande avsnitt med
bakgrundsfragor, medan majoriteten av dem ligger som avslutandefrdgor. De generella fragorna ar

kopplade till teorierna kring CM och vikten av enhetliga strategier.

Tabell 3.1: Hur forskningsfraga, teorier och enkétfragorna forhaller sig

Forskningsfraga Content life-cycle fas | Fragor med specifik Generella fragor
anknytning till en fas
Syfte
Vilka ar de kritiska Skapande Anpassning till malgrupp
faktorer som bor Anvandande av riktlinjer
beaktas vid Ansvar Resurser
implementering av en . . o Stod fran ledning
Kvalitetssakrin
CM-strategi for att fa Granskning & Kunskap
ett val fungerande Generell instéllning
intranat? Hanteri h
an Ierm.g oc Verktygets egenskaper
publicering

Vi har valt att ha fem svarsalternativ, vilket kan innebéra att det neutrala svarsalternativet utnyttjas
som en nddlosning av respondenterna. Vi motiverar vart beslut utifran Jacobsen (2002), som hiavdar
att det inte finns nagon forskning som tyder pa att detta ar till det simre. Istdllet méste det avgoras
baserat pa studiens karaktir. Utifran var fragestéllning kan ett neutralt svarsalternativ ge data med
battre noggrannhet och dven signalera att respondenten faktiskt inte vet eller for den delen engagerar

sig i fragan. Se bilaga 1 for den fullstdndiga enkéten.

3.2 Undersokningsobjekt

Organisationen vi har valt dr en global organisation med 41 marknadsbolag och 6ver 20 000
medarbetare runt om i vérlden. Organisationen har idag ett stort intrandt med massvis av publicerat
material. De har haft stora problem med att innehéll har skapats och sedan glomts bort. Detta har
medfort att intranitet skrépats ner och att fortroendet for intranédtet har sjunkit d& manga sidor
innehaller irrelevant och ibland dven felaktig information. Som motaktion skapade man en content

life-cycle process for att definiera arbetsfloden vad giller CM pa intranétet.

15




Content Management i praktiken Karlsson & Nebert

3.3 Urval

I var teoridel har vi redogjort for att det finns vissa definierade roller som administrerar
organisationens intranit] Saledes faller det sig naturligt att vi riktar oss till dem som hanterar eller

publicerar material pa intranétet, det vill sdga redaktorerna.

Vidare, da det dr en global organisation, kommer enkaten skickas ut till folk i hela varlden och den
kommer saledes vara pa engelska. Genom enkéten far vi kunskap om hur intranitet hanteras pa den

operationella nivan.

Vid val av respondenter kommer vi dven att intervjua nyckelpersoner som é&r eller har varit
involverade i planering och utveckling av organisationens content life-cycle process. Dessa personer

har saledes en strategisk inriktning pa sina arbetsuppgifter vad giller hantering av intranétets innehall.

3.3.1 Urval avrespondenter for intervjuer
For att fa en battre forstaelse for vad organisationens content life-cycle process innebér har vi valt att

intervjua personer som har varit med att utveckla den. Vi har fatt positivt svar frén tva individer som

valt att stilla upp att bli intervjuade.

Intervjuperson 1
Den fOrsta personen vi valt att intervjua har drivit projektet med att utveckla organisationens content
life-cycle process. Séledes har denne jobbat nidra med organisationens riktlinjer kring hantering av

innehallet pé intrandtet. Personen har god kunskap vad giller problematiken av CM i stort.

Intervjuperson 2

Den andra personen som vi identifierade och ville delta i var intervju har arbetat aktivt med att
implementera content life-cycle processen i organisationen. Innan dess har var intervjuperson haft det
overgripande ansvaret for alla webbsidor for en suborganisation inom den organisationen vi gjort var

undersdkning pa.

3.3.2 Urval avrespondenter for enkiten
Enkétundersokningen kommer ga ut till de som de facto publicerar och hanterar innehall pé intranétet.

I organisationen finns tva konkreta dgare av innehall definierade. Den ena &r utgivaren som ofta ér en
avdelningschef, projektledare, etc. Denne har det 6vergripande ansvaret for innehéllet och bor ha ett
strategiskt mal med varfor viss information ska finnas publicerad. Utgivaren har dven utsett en

redaktor som har det operationella ansvaret for innehallet. Det vill sdga att det ofta 4r redaktdren som
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har forfattat innehallet och den ar ocksa ansvarig for den dagliga skotseln av det. Saledes ér det dessa

som ingér 1 vért urval for enkéten.

De kriterier som behdvdes uppfyllas for att ingd i vart urval var att han eller hon var redaktor till minst
en sida inom det system vi har avgransat oss till. For att f4 en representativ bild spelade det ingen roll

pa kvaliteten av det som redaktdren var ansvarig for eller antalet sidor denne var ansvarig for.

Med hjélp av ett elektroniskt enkétverktyg skickade vi ut enkéten till 201 redaktorer. Enkéten
skickades till deras email. De fick en kort presentation av var undersokning, kontaktuppgifter till oss
vid eventuella fragor och en lank att folja till var enkéat. Vi bor tilldgga att samtliga av respondenterna
har god datorvana och ldser sin email dagligen. Enkéten var 6ppen i nio arbetsdagar och vi skickade ut
en paminnelse till de som inte svarat efter 6 dagar. Givetvis forsidkrades respondenternas anonymitet

genom hela processen.

Innan paminnelsen hade 76 redaktorer fyllt i var enkét. Ett tiotal hade hort av sig och pa grund av olika
anledningar avbojt att delta i undersdkningen. Nér enkéten stdngdes hade 101 enkéter ldmnats in.

Séaledes svarade drygt 50 % pa var enkt.

Foljaktligen blir det ett bortfall pa knappt hélften av vért urval. Totalt sett var det tjugo respondenter
som horde av sig och avbojde att delta. De frémsta orsakerna var tidsbrist eller att enkéten inte kéndes

relevant for dem. Vi kan anta att dessa orsaker &r representativa for resten av bortfallet.

3.4 Databehandling

3.4.1 Kuvalitativdatabehandling
Med intervjuguiden (se bilaga 3) som utgédngspunkt It vi intervjua tva personer med god kdnnedom

kring de bakomliggande problemen. Intervjuerna spelades in digitalt och transkriberades sedan

ordagrant. Resultatet fran intervjun har sedan presenterats i en kronologisk ordningsfoljd.

Till en bdrjan valde vi att aterge bakgrunden till organisationens intranits forfall, vilket naturligt ledde
in pa vilka atgirder som vidtogs fran ett strategiskt perspektiv. Vidare fortsatte vi med att redogdra for
roller och den content life-cycle process som organisationen efterstrivade. Avslutningsvis redogjorde

vi for hur de processer och riktlinjer forankrades ut i organisationen.

For att redogora for vissa avsnitt har vi anvént oss av intervjupersonernas egna ord i form av citat.
Citaten har vi forsokt anvinda med stor forsiktighet sa att de redogors for pé ett korrekt sétt och inte

tas ur dess kontext.

17



Content Management i praktiken Karlsson & Nebert

3.4.2 Kvantitativ databehandling
For att kunna analysera data fran enkétformuléret maste man koda om svarsalternativen till siffror for

att det ska kunna behandlas av en dator. (Jacobsen, 2002)

Da endast en av véra fragor bestar av metriska svarsalternativ och resten bestér av rangordnande

svarsalternativ har vi valt att koda enligt f6ljande exempel:

Tabell 3.2: Exempel av kodning av enkitformular

Strongly | Moderately Neither Moderately Strongly

disagree disagree agree nor agree agree
disagree
| always have a clear purpose
y purp 1 2 3 4 5

with the content | publish

Jacobsen (2002) havdar att man bor ge ett siffervarde beroende pé svarsalternativets laddning. Dér det
minst positivt laddade svarsalternativet far det lagsta siffervardet och det mest positivt laddade far det

hogsta siffervérdet.

Efter att kodningen &r gjord och inlagd kommer analysen av data ske. I forsta steget av vér analys
kommer vi att forst undersoka hur fordelningarna av svaren pé varje fraga ser ut. Vi kommer
presentera detta bade som ett absolutvirde och ett procentuellt virde. Vidare kommer vi dven att
undersoka vilket det mest typiska svaret dr, samt hur stor variationen ar i svaren. Jacobsen (2002)

redogor att detta dr den mest grundldggande typen av statistisk analys.

Figur 3.3: Exempel av fordelningen av svaren pé fragorna

1 2 3 4 5

| always have a clear purpose
Frekvens Frekvens Frekvens Frekvens Frekvens

with the content | publish

Modalvardet, medianen och medelvéardet mater skiljda saker och bor alla tre anviandas for att
komplettera varandra, hdvdar Jacobsen (2002). Séledes kommer var slutgiltiga tabell se ut enligt

nedan. Dock kommer alla resultat presenteras i dess helhet (se bilaga 2).

Tabell 3.4: Slutgiltig tabell 6ver hur resultatet kommer presenterar i Kapitel 4.

Medelvirde Median Modalvarde

| always have a clear purpose with the i B .
Viérde Viérde Viérde

content | publish
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3.5 Kvalitativa 6verviaganden
Da en av oss jobbade inom organisationen nar undersdkningen gjordes kan man ifragasétta dess

validitet. Jacobsen (2006) havdar att man bor ha en viss distans till sitt studicobjekt for att inte riskera
att oavsiktligt korrumpera den insamlade data. Vi har varit medvetna om denna risk och har med
yttersta forsiktighet genomfort bade enkdtundersokningar och intervjuer. Dessutom da organisationen
ar global och har 6ver 20 000 anstéllda kan objektiviteten bibehallas dd manga av respondenterna &r

kollegor man aldrig tidigare har haft kontakt med.

Vidare kan vi anta att unders6kningen har blivit battre i vissa aspekter pa grund av att det redan fanns
en bakgrundskunskap inhdmtad genom informella samtal. Till exempel var det létt att identifiera vara
urvalsgrupper vilket annars skulle varit ett tidskrdvande arbete och tiden kunde istillet spenderas pa
andra aktiviteter. Dessutom kan vi anta, att genom att kidnna till vara urvalsgrupper att vi anviande ett
sprék och en jargong som var naturlig for respondenterna. Det kan i sint tur inneburit den hoga

svarsprocenten.

Slutligen finns det dven en risk att undersokningens generaliserbarhet har blivit paverkad pa grund av
den bakgrundskunskap som fanns. Till exempel kan alltfér detaljerade fragor inte appliceras pa andra
undersdkningsobjekt da de ar specifika for studicobjektet. For att summera det sa finns det bade for-

och nackdelar med att ha god forkunskap om studieobjektet.
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4 Resultat

4.1 Intervju
Med hjélp av de semistrukturerade intervjuerna fick vi en djupare bakgrundsforstéelse till

organisationens problematik och vilka dtgérder de vidtagit for att bemdta problemen. Vi har intervjuat
tvd nyckelpersoner inom organisationen vad géller hantering av innehéll pé intranétet. Vidare klargor

det ocksé for organisationens content life-cycle och vilka vésentliga roller som finns.

4.1.1 Bakgrund till problemet
Forr hade organisationen ingen riktigt uppfattning om hur manga redaktérer det fanns som bidrog med

innehall till intranétet, sdledes kunde man inte heller med sdkerhet veta hur stora volymer innehall det
handlade om. Organisationen saknade klarhet i form av riktlinjer om hur man skulle skapa innehall
och dven hur man skulle hantera redan publicerat material.

”Sé det vi hade var ett intranédt dér man har create och create och create liksom... sen har man ju
bara launch and leave ju.” — Intervjuperson 1

Det som poédngteras i citatet ar att stora mangder innehall skapades, ofta utan nagot syfte, och sedan
lamnades utan att ndgon forstod att det maste finnas en process som hanterar och uppratthéller dess

kvalitet.

Vidare menar intervjuperson tva att man maste skilja pa vad som ska publiceras pa intrandtet och vad
som egentligen bara ska delas inom en liten projektgrupp. Det maste finnas roller inom organisationen
som ifragasitter och granskar innehall som ska publiceras. Val av kommunikationskanal ar en
vésentlig fraga ndr man undersoker informationens egentliga syfte.

... man jobbade kanske efter premissen att det hér ska jag leverera, jag mast delge det till

andra, alltsa lagger jag upp det pa intranétet och sen har jag gjort vad jag ska. Check!”
— Intervjuperson 1

Redaktorerna hade likasé ingen plan om hur den publicerade information skulle uppratthéllas for att
bevara dess kvalitet. Vad som identifierades var att ofta hade redaktorerna ett felaktigt syfte redan fran
borjan. De forstod egentligen inte varfor de skulle publicera viss information mer &n att de ’borde”
gora det. Vilket bidrog till att de ansig sig vara klara med sin uppgift nir informationen var
publicerad. Detta kan antas vara en bidragande orsak till att hanteringen efter publicering
forsummades. Ett annat stort problem var att det fanns bra och relevant innehall pé intranétet men pa
grund av att det ocksa fanns stora méngder undermaligt innehall var det svart for anvindarna att kunna

lita p& det publicerade innehéillet.
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Nar situationen var som vérst hittade man information som inte hade varit uppdaterad fran 2003.
Organisationen beslutade dé att allt innehall som var éldre &n 2006 skulle flyttas till ett tillfalligt arkiv.
Intervjuperson 1 hade forvéintat sig en massiv negativ respons fran redaktdrerna men sé var inte fallet.
Den storsta orsaken var att redaktorerna inte ens mérkte att deras innehall forsvann, vilket talar for
informationen irrelevans och att den ¢j tillforde nagot virde. Uppskattningsvis sa var 30-40 % av
redaktorerna inte ens ansvariga for det innehéll som det en gang i tiden hade skapat och publicerat.
Ofta hade de bytt tjinst inom organisationen utan att limna over materialet till deras eftertradare, eller

att de kanske till och med hade ldmnat organisationen.

En stor problematik &r att det inte finns ndgon etablerad process for att ldmna dver innehallet ndr man
slutar eller byter tjénst. En effekt av detta ér att mycket av det innehall som existerade pa intranétet var
dubbletter. Man skulle kunna spara in bade tid och resurser om man haft en dverlamningsprocess.

”...ndr det da kommer nagon ny sé skapar den sitt eget material istillet for att forfina eller
forbattra ndgonting som redan finns...” — Intervjuperson 1

Slutligen anser intervjuperson 2 att det var en blandning av ett underméligt verktyg, inte tillriackliga

riktlinjer och inga formaliserade processer som var orsaken till forfallet av organisationens intranét.

4.1.2 Roller
Inom organisationen finns en avdelning som har det 6vergripande ansvaret for innehallet pa intranétet.

For att kunna sikerstélla och upprétthalla en enhetlig CM-strategi fungerar de som ett radgivande och

overvakande organ.

Forutom denna avdelning finns det tvé tydligt definierade roller. Den forsta ér utgivaren som é&r ytterst
ansvarig for informationen som publiceras. Utgivaren bor ha ett strategiskt mél med varfor
information publiceras. Den andra rollen ar redaktdren som pa ett operationellt plan dr ansvarig for att

innehallet skapas, granskas och skots korrekt.

Slutligen inom vissa organisationer finns det infomasters som arbetar ute i organisationens olika delar.
Dessa ér det forsta ledet redaktorerna véinder sig till vid frdgor och oklarheter kring hanteringen av
deras innehéll. Intervjuperson 1 anser att det néstan dr en forutsittning inom storre organisationer att
det finns en infomaster for att forsékra sig om att redaktdrerna jobbar pa ett och samma sitt inom
organisationen. Det vill sidga att de tolkar de uppsatta riktlinjer enhetligt och f6ljer dessa.
Intervjuperson 2 havdar att det 4r omojligt att skota kontrollen helt centralt och darfor fyller
infomastern en kritisk funktion. I en stor organisation &r det viktigt att de fungerar som radgivare och
kontrollerar att riktlinjer upprétthalls. En forutsittning &r att de har god kunskap inom de

karnverksamheter de olika delarna i organisationen ansvarar for.
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Till exempel bor infomastern inom R&D ha god kdnnedom inom det omradet, likasa bor infomastern
for Marketing & Sales ha god kéinnedom inom sitt omrade, och sé vidare. Darav &r det vésentligt att
kontrollen inte endast sker fran en central niva, da det finns risk att det inte finns tillricklig kompetens

inom specifika &mnesomraden.

4.1.3 Organisationens content life-cycle process
Som ndmndes i teoriavsnittet bor content life-cycle processen anpassas specifikt till organisationen. I

den organisationen vi gjorde var studie fann vi f6ljande modell av content life-cycle processen:

Arkivering '
- Red igeri ng

Borttagning
Publicering

Figur 4.1: Organisationens Content life-cycle process

(se bilaga 6 for mer detaljerad information kring organisationens riktlinjer)

Content life-cycle processen ska ses som en globalprocess som ska finnas forankrad i hela
organisationen och i princip vara oberoende av vilket tekniskt verktyg man anvénder sig av. Sarskilt i
skapande fasen kan man se hur verktygsoberoende det dr da det mesta i denna fas handlar om

forberedelser, faktainsamling, anpassning till mélgrupp och sé vidare.

Det ér dven i skapandefasen man ska vélja i vilken kanal man ska kommunicera och séledes behdver
det inte vara intrandtet. Content life-cycle processen ska vara applicerbar pé i princip all information
som ska spridas via elektroniska kommunikationsmedel, antingen internt inom organisationen men
dven till externa mélgrupper. Nar man kommer till redigeringsfasen &r det i den man véljer vilken
kanal man ska kommunicera via. Ofta &r det via intrandtet och da finns det ett behov av ett

vélfungerande CMS.

Enligt intervjuperson 1 var det inte skapande- och redigeringsprocessen som var problematisk.
Anstillda skapade mer &n géirna information och publicerade det pa intranétet. Problematiken var

istdllet att ingen granskning skedde efter att innehallet publicerats.
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Nar vél granskningen utférdes av en redaktor sa var det lite utav en grazon dir ingen visste vad man
skulle gora. Om materialet skulle behallas var det relativt enkelt att kvalitetsgranska det med hjélp av
tillgéingliga riktlinjer, men om det skulle tas bort eller arkiveras fanns det inga konkreta direktiv.
Organisationen har velat att redaktorerna ska arkivera gammal information istéllet for att behalla det
pa intranétet. Dock har det aldrig funnits nagot arkiv dér redaktorerna kunnat arkivera sitt innehall.
Samtidigt fanns det en tendens hos redaktdrerna att nér de lagt ner tid och resurser pé att skapa sitt
material fanns det ett stort motsténd att ta bort det. Istéllet slutade det med att ingenting gjordes och att

intrandtet till slut fungerade som ett arkiv istéllet.

4.1.4 Forankring av content life-cycle processen uti organisationen
En stor utmaning var att formedla de framtagna riktlinjerna ut i organisationen. Inom organisationen

fanns mellan 3000 till 4000 redaktorer, det vill sdga en person som nadgon gang bidragit med
information till intranétet. Organisationen valde da att kontakta de redaktdrer som hade mest innehall
publicerat pa intranét. Detta var en envigskommunikation som i princip innebar att pusha ut content

life-cycle processen.

Mottagande var positivt bemott da efterfrdgan pa riktlinjer var stor. Emellertid foll det pa att det var
svért att genomfora da det CMS som anvindes inte stodde de direktiv som kommunicerades genom
content life-cycle processen . I efterhand konstaterades det att man skulle tagit bort kopplingen till
verktyget dnnu tydligare.

” ... det spelar ingen roll hur bra verktyg vi har om man inte sjélv tinker granskning och
hantering...” — Intervjuperson 1

Dock skiljer sig intervjupersonernas uppfattningar om betydelsen av verktyget, dé intervjuperson 1
hévdar att processerna méste finnas vil forankrade i1 grunden och verktygets funktioner inte &r dir den
storsta problematiken ligger. Medan intervjuperson 2 anser, att om man far verktyget att fungera sa
som man vill kommer det stédja de riktlinjer man satt upp pa en central niva och dirmed driva
redaktorerna att anpassa sig efter dessa. Till exempel ska det ndr man publicerar innehall, beroende pa
informationens karaktir, sittas upp regler nér granskningen av materialet bor ske. Nér det bestdimda
datumet borjar nirma sig ska verktyget automatiskt skicka ut en pdminnelse till den ansvariga

redaktoren.

Efter att content life-cycle kommunicerats till redaktorerna skulle Intervjuperson 1 uppskatta att
forstaelsen kring hur man hanterar innehall blivit béttre &ven om det dock inte kan konkret pavisas att
nagra fordndringar skett, till exempel i form att minskade volymer av innehall. Dock anser bida
intervjupersonerna att situationen blivit béttre ur en anviandarsynpunkt dir det &r littare att finna

information. Vidare anser de att content life-cycle processen maste formaliseras, det vill sdga att
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resurser maste avsittas och det maste inga i den anstilldes arbetsbeskrivning vad det innebér att

hantera webbinnehall.

”Men bara man har ndgon typ av uppfoljning liksom och att man har det klart for sig att det har
maste man ju gora. Ska man dga en sida s& maste man folja dem hér stegen. That’s it!”
— Intervjuperson 2

4.2 Enkatundersokning

4.2.1 Bakgrundsfragor
Med hjélp av bakgrundsfragorna ville vi skapa oss en forstaelse om hur intranitet anviands som

kommunikationskanal, vidare om man &r bekant med de riktlinjer som finns inom organisationen for
att skapa och hantera innehall, och slutligen hur manga sidor som man som redaktor faktiskt har

ansvar for.

Tabell 4.1: Enkitresultat - Bakgrundsfragor

Pastaende Medelvirde Median Modal
1. By estimate, how many web pages are you the
editor for on Raptor'?

2.I'm well familiar with [organization name]’s
guidelines for publishing and managing content on 3.06 3 3(36.6 %)
the intranet

3. | use [organization name]’s intranet as the primary
channel to communicate information to my 2.77 3 4 (25.7 %)
coworkers

1 1(79.2 %)

Naéstan 80 % av respondenterna har mellan en till fem sidor att ansvara for pé intrandtet samtidigt som
36 % kénner sig varken bekanta eller obekanta med organisationens content life-cycle process for att
hantera innehall pa intranétet. Detta indikerar saledes att det finns personer som publicerar material
utan kdnnedom om hur de ska gora detta. Vidare sa finns det en stor spridning mellan redaktérerna vad

giller intrandtet som kommunikationskanal.

4.2.2 Skapandeprocessen av innehall pa intranitet
Vid skapande av innehall valde vi att undersdka om man har en klar avsikt med det man publicerar

och dven om det finns stod frn chefer for att kunna skapa innehall som stimmer 6verrens med den

strategi som organisationen har for innehall.

! Raptor ar det CMS som organisationen anvander sig av
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Vidare undersdker vi om man, som McGovern (2006) foresprakar, om man anpassar sitt innehall for
sin mélgrupp och dven undersdker vad som ér ritt fér dem. Slutligen undersdker vi om
organisationens riktlinjer fungerar tillfredstéllande genom att frga om anvindandet och redaktorernas

syn pa dem.

Tabell 4.2: Enkétresultat — Skapandeprocessen av innehall pa intranétet

Pastaende Medelvarde Median Modal
4. a.Iways have a clear purpose with the content | 499 4 5 (46.5 %)
publish
5.1 get input frf)m my manager(s) of what | should 5 56 5 2 (31.7%)
publish on the intranet
§. | always lfnderstand what my target group want to 359 4 4.(49.5 %)
find on the intranet
?. | always ejxamlne what my target group want to 323 3 4(33.7 %)
find on the intranet
8. | actively try to adjust my content so it is easier for
.82 59
my target group to find what they are looking for 3.8 4 4(45.5%)
9. I'm well aware of [organization name]’s guidelines
. 2.79
for publishing content on the Intranet 3.04 3 4(32.7%)
10. When 'I publish c’onte'nt o.n the intranet | use 371 3 3 (36.6 %)
[organization name]’s guidelines
11. [organization name]’s guidelines for publishing on
2. 1.39
the Intranet are hard to follow 98 3 3(71.3%)
12. j
| know how to adjust my content for the web 347 4 4(38.6 %)

I skapandeprocessen héller 46.5 % helt med om att de alltid har ett syfte med det innehall som de
publicerar pé intranitet. 31.7 % haller inte med om péstdendet att de far information frén sina chefer
om vad de bor publicera pa intranétet vilket aterigen tyder pa ett svagt stod uppifran. I pastdende 6
géllande forstaelsen om vad ens malgrupp kan tdnkas vilja finna pa intrandtet har ndstan hilften svarat
att de delvis héller med om de gor det. Detta pastdende visar dock inte om det som de anviandarna vill
finna pa intranétet ar i enlighet med det som redaktdrerna har valt att publicera pé intranitet. Ungefar
en tredjedel av de svarande héller delvis med om att de undersoker vad deras malgrupp kan ténkas
vilja hitta pé intranétet. I pastdende 8 som handlar om huruvida man aktivt anpassar sitt innehall for att
gora det lattare for malgruppen att finna den information de &r ute efter har 45.5 % svarat att de delvis
haller med. Medelvirdet péa 3.82 indikerar ocksa att majoriteten av redaktorerna anser sig aktivt

anpassa sitt innehall.
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Av de svarande tycker 32.7 % att de &r delvis bekanta med organisationens process for hur man bor
publicera innehéll pé intranétet. Vi kan &terigen se en viss spridning angaende kdinnedomen om
processen da medelvirdet hos de svarande ligger pa 3.04. Storst andel pa 71.3 % stéller sig neutrala till
pastdendet om organisationens riktlinjer for intranétet dr svéra att folja vilket mojligtvis kan kopplas
till att vissa inte ens verkar kénna till riktlinjerna. Majoriteten anser att de vet hur de ska anpassa sitt
innehéll for webben dé 38.6 % svarat att de delvis héller med om péstaendet att de vet hur de ska
anpassa sitt innehall. Om denna anpassning av innehall sker efter content life-cycle processens

riktlinjer dr dock svart att sékerstélla.

4.2.3 Granskningsprocessen av innehall pa intranitet
Vid granskningsprocessen valde vi att undersoka om redaktdrerna ansag att granska sitt publicerade

material verkligen var deras uppgift. For att fa ett bra innehéll pa intranitet foresprékas det i
teorikapitlet att det maste finnas etablerade processer for att ga igenom ens innehéll. Genom att
undersdka om det finns undansatt tid for att gé igenom innehallet och &ven att man minst gor det en
gang om aret vilket &ven McGovern (2006) rekommenderar. Slutligen undersoker vi att det inte endast
kontrolleras i granskningsfasen att det dr innehallets giltighet som undersoks utan dven att det ar

anpassat for malgruppen.

Tabell 4.3: Enkétresultat — Granskningsprocessen av innehéll pé intranétet

Pastaende Medelvarde Median Modal
13.1 have the overall responsibility to review my web 422 4 5 (49.5 %)
pages

14.1 have reserved hours to review my published 519 ) 2 (35.6 %)
content

15.1 always review my published content at least once 3.92 4 5 (41.6 %)
a year

'16. When | review my content | control if the content 433 5 5 (5.4 %)
is correct

17.When | review my content | control if it is relevant 394 4 4.(43.6 %)
for my target group

I pastdendet om man tycker sig ha det Gvergripande ansvaret for att granska sitt eget innehall haller
nistan hilften av respondenterna med helt, vilket tyder pa att man 1 hog utstrackning forstar en av de
viktigaste héllpunkterna i E-comms strategi. I det fjortonde pastdendet gdllande om man har reserverat
tid for att granska sitt publicerade innehall haller 35.6 % delvis inte med och 30.7 % haller inte alls
med. Detta kan vara bra att uppmérksamma eftersom hela processen for hantering av innehall till
valdigt stor del bygger pa respondenternas egna insatser. I pastdendet om man atminstone granskar sitt

material en géng per ar har de flesta pa 41.5 % svarat att de haller med helt och medianvérdet ligger
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har pa 4. I pastdendet som handlar om huruvida man kontrollerar om ens innehall dr korrekt ndr man
granskar det haller 55.4 % av de svarande helt med om att man gor detta vilket &r viktigt for att kunna
uppritthélla en hog kvalitet pa intranétets innehall. I det avslutande péstdendet gillande granskningen
av innehall anser 43.6 % av de svarande att de delvis haller med om att de kontrollerar om det ar

relevant malgruppen.

4.2.4 Hanteringsprocessen av innehall pa intranitet
Vid hanteringsprocessen undersoker vi om de tekniska verktyg som finns &r tillfredstéllande ur en

redaktors 6gon. Vidare undersoker vi om det &r pa grund av verktygets utformning som gor att man

undviker att granska sitt innehall.

Tabell 4.4: Enkétresultat — Hanteringsprocessen av innehéll pé intranétet

Pastaende Medelvarde Median Modal
18. It is easy to create and publish content with help 396 3 3 (35.6 %)
of Raptor

19.1tis ea.sy to get an overview of my published 399 3 3 (40.6 %)
content with help of Raptor

20. It is easy to edit my published content with help of 339 4 5 (39.6 %)
Raptor

21. | have problem to review my published content 543 ) 3(37.6 %)
because of Raptor

;;Ls:md to review my published content because of 1.96 ) 1(42.6 %)

I pastaende 18 anser 35.6 % att det varken &r enkelt eller svart att skapa och publicera innehéll med
hjélp av organisationens verktyg. Medelvirdet indikerar marginellt att redaktorerna haller med om
pastaendet. I pastaendet angaende enkelheten i att fi en Gverblick dver ens eget publicerade innehall
med hjdlp av verktyget har 40.6 % valt att svara varken eller. I pastaende 20 héller 39.6 % delvis med
om att det dr enkelt att redigera sitt publicerade material pa intranétet med hjélp av verktyget och 31.7
% tycker varken eller. Géllande problem med att granska sitt publicerade material p& grund av
verktyget stiller sig 37.6 % neutrala och tycker varken eller. Dock ligger medelvirdet pd 2.43 och
medianvirdet pé 2 vilket visar att majoriteten delvis inte hiller med om péstaendet. I det sista
pastdendet gillande verktyget héller 42.6 % inte med om att de undviker att granska sitt publicerade
innehéll pa grund av verktygets utformning och medianvirdet ligger under detta pastdende pa 2. 1
pastaende 18, 19 och 20 angaende enkelheten att anvinda verktyget Raptor finns det en viss spridning,
dock indikerar medelvirdet att man Overlag tycker att det &r varken enkelt eller svart att hantera sitt

innehall..
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4.2.5 Avslutandefragor
Med de avslutande frégorna valde vi att undersdka om redaktdrerna anség sig sjélva att ha tillrackligt

med kunskap for att kunna hantera sitt innehéll pa tillfredstéllande sétt och dven om det finns en

motivation att ldra sig mer om hur man hanterar sitt innehéll pa ett mer effektivt sitt.

Vidare sé avslutade vi med fragor angdende om det tyckte de hade tillrackligt med tid for att hantera
sitt innehall och om det paverkades om de hade flera sidor, om de ansag att det ar viktigt att med
uppdaterat innehall, och slutligen om de anség att de fick tillrackligt med stdd och uppmuntran fran sin

nirmaste ledning.

Tabell 4.5: Enkitresultat — Avslutande fragor

Pastaende Medelvarde Median Modal
23.1 nfeed more know!edge of how crgatmg and 3.60 4 4.(40.6 %)
handling my content in a more effective way

24. | need more knpwledge of how'to use Raptors 366 4 4.(41.6 %)
tools and features in a more effective way

25.There need to be clearer and better guidelines of 357 4 3 (42.6 %)
how you are suppose to handle your content

26.1 would like to ed'ucate myself of how to handle my 365 4 4(41.6 %)
content more effectively

27.Handling my publlshgd content has a lower priority 366 4 4(33.7 %)
than my other work assignments

28.1 have enough time to handle my published 5 69 3 2 (30.7 %)
content

29.1 believe that the quality of my published content 0
is affected of the amount I’'m responsible for 3.13 3 3 (48.5%)
30.1 believe |'F is very important to have updated 4.49 5 5 (68.3 %)
content published

31.1 wguld like the role as an editor to be more 336 3 3 (49.5 %)
recognized by my manager(s)

Av de svarande héller 40.6 % delvis med om att de behdver mer kunskap om hur man skapar och
hanterar sitt innehdll pa ett effektivare sétt och 19.8 % haller med helt med om pastaendet. Resultatet
kan séledes tyda pa att anstéllda kénner ett behov av vidareutbildning. I pastdende 24 héller 41.6 %
delvis med om att de behdver mer kunskap om hur man pé ett effektivare sétt kan anvénda verktyget
for publicering. Sa dven for detta pastdende finns det tecken pa att man vill ha mer kunskap. I
pastaendet om att det behdvs tydligare och bittre riktlinjer for hur man bor hantera sitt innehall anser
hela 42.6 % varken eller, och resultatet skulle mojligtvis kunna kopplas till den spridning som finns

géllande kunskapen om processen for hantering av innehall.

Vidare héller 41.6 % delvis med om att de vill utbilda sig om hur man hanterar innehall mer effektivt

och 19.8 % haller helt med om pastdendet. For pdstdende 27 som handlar om hur man prioriterar
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hanteringen av innehéll i jaimforelse med 6vriga arbetsuppgifter anser 33.7 % att hanteringen av
innehall delvis har en ldgre prioritet &n dvriga arbetsuppgifter och 25.7 % haller med helt, vilket visar
pa att majoriteten tycker att hanteringen av innehall har en lagre prioritet &n dvriga arbetsuppgifter.
Man kan av péstédende 28 se att de svarande inte anser sig ha tillrdckligt med tid for att hantera sitt
innehall da 30.7 % delvis inte héller med om pastaendet. Med ett medelvérde pa 2.69 ser vi dven att
det finns en viss spridning hos respondenterna. Med ett modalvirde pa 68.3 % haller en dvertygande
del av respondenterna starkt med om att det ar véldigt viktigt att ha uppdaterat innehall publicerat pa
intrandtet. Slutligen anser 49.5 % att de varken héller med eller motsitter sig pastaendet att de vill att

rollen som redaktor ska bli mer erkdnd av sina chefer.
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5 Analys och diskussion

5.1 Forankring av CM-strategin i organisationen
McGovern (2006) och Stimpson (2007) betonar vikten av att ha kompetenta personer som skriver,

lagger till och hanterar innehéll pé intranétet. McGovern (2006), Munkvold et al. (2003), Rockley et
al. (2003), Stimpson (2007) hévdar ocksa att det méste finnas en adekvat tréning av redaktorerna.
Intervjuperson 1 redogdr for hur organisationen kontaktat redaktdrerna via email for att slussa ut deras
content life-cycle process och saledes har det varit en envigskommunikation. Detta kan vara en
forklaring till det spridda resultatet for kinnedomen av content life-cycle processen bland
redaktorerna. Vidare verkar det som att organisationen inte har kunnat erbjuda nédgon trining av

content life-cycle processen.

Med tanke pé att resultatet for pastaendet om kénnedomen och kunskapen for livscykeln var véldigt
spritt, &r det forhéllandevis naturligt att det dven blir en stor spridning for pastdendet om huruvida
redaktorerna anvinder sig av livscykeln for att publicera material pa intranétet. For detta pastaende
stéller sig 36.6 % neutrala till pastaendet. 10.9 % haller starkt med om att de anvénder livscykeln for
att hantera innehall pa intranitet och 7.9 % motsatter sig pastaendet helt. Vi kan alltsa se en stor
spridning géillande kunskapen om content life-cycle processen, vilket troligtvis dven forklarar
spridningen géllande anviandandet av processen. Vi kan hér anta att de som kéanner till livscykeln
ocksa i hog grad anvénder sig av den fullt ut, medan de som inte kénner till livscykeln f6ljaktligen inte

anviander sig av den.

Enligt intervjuperson 1 har man pé den strategiska nivan definierat hur man vill arbeta med content
life-cycle processen vad géller hantering av innehéll. Séledes &r det intressant att undersdka om
redaktorerna anser det vara enkelt att folja processen eller inte. Rockley et al. (2003) hdvdar att man
bor forenkla processen s& mycket som mojligt for att kunna forankra den vél i organisationen. 71.3 %
har valt att stélla sig neutrala till pastdendet. En anledning till att andelen av svar blev s& hog for det
neutrala pastdendet kan ha att gora med att ménga av redaktdrerna inte ens kdnner till livscykeln och
att man darfor véljer att svara neutralt pa detta pastdende. Svaren kan dven indikera att manga tycker

att livscykelns faser varken ar svara eller enkla att f6lja.

Enligt resultatet i enkéterna finns det en tendens att redaktorerna inte tycker att de far tillrackligt stod
frén sina chefer om vad de ska publicera pé intranitet och en véaldigt hog andel anser att det behover
mer kunskap om hur man skapar och hanterar sitt innehall pa ett effektivare sétt. Det verkas saledes
finnas behov om mer kunskap och samtidigt en klar positiv attityd fran redaktorerna att vilja utbilda

sig mer om bade content life-cycle processen och verktyget Raptor. Foljaktligen forstar redaktorerna
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nyttan och har en positiv instdllning till den vergripande CM-strategin, dock sa har de inte medlen i
form av stdd frén ledningen och kunskap kring content life-cycle processen och kunskap om hur man
hanterar innehéllet effektivt utifrdn verktyget. Detta belyser &ven Rockley et al. (2003) och Munkvold
et al. (2005) att organisationen bor ha en plan nér man ska infora nya processer och forédndringar

angdende CM.

Vidare hdvdar intervjuperson 1 att det finns ett problem med verktyget, som till exempel att det inte
finns négra automatiserade processer for paminnelser om uppdatering och granskning av innehallet.
Det ér dven svart att f4 en verblick om vad for innehall man har publicerat och ansvarar fér som
redaktor. Utifrén enkédterna kan vi dock uttyda att redaktorerna inte anser att verktyget &r det verkliga
problemet. Vidare hdvdar intervjuperson 1 att content life-cycle processen ska vara applicerbar oavsett
vilket verktyg man anvénder sig av. Dock, enligt oss, kan vi se ett problem med detta d& verktyget
madste vara s pass bra for att stodja redaktoren sa att denna kan f6lja processen. Vidare sa méste det
dven finnas en motivation frén redaktdren att vilja f6lja processen, havdar Munkvold et al. (2005).
Detta engagemang kan man anta komma fran tydligt riktlinjer som &r ldtta att f6lja, tillridckliga

resurser i form av avsatt tid och slutligen ett stod fran sina chefer.

5.2 Skapandeprocessen
Enligt Intervjuperson 1 sé ar skapandeprocessen inom organisationen den fas dar man gor

forberedelser och faktainsamling om sin malgrupp. Vidare anser Intervjuperson 1 att det inte 4r i den
hér fasen som organisationens problem med intranétet finns just nu. I bilaga 6 kan vi dven se att
organisationen anser det vara viktigt att man forstar syftet, malgruppen, vilka kommunikationskanaler
man anvinder, och budskapet man vill kommunicera. Dock innan content life-cycle processen och
andra riktlinjer kommunicerades ut i organisationen var situationen en annan. Istéllet for att
redaktorerna forstod det bakomliggande syftet sa publicerade de information for att uppfylla krav fran
ledningen. Tankgangen var mer att man var tvungen att publicera informationen istillet for att man

forstod vilken nytta den skulle tillfora organisationen, vilket intervjuperson 1 redogjorde for.

Da innehéll publiceras mérks det alltid upp med en redaktdr och en utgivare. Utgivaren dr den som ska
ha ett strategiskt mal med informationen som publiceras. Ofta dr det den nérmaste chefen som blir
utgivare och séledes &r det dessa som bor ha en plan med innehéllet. Vad enkéten dock pavisar ar att
det &r en stor spridning bland redaktorerna som fér input av sina chefer om vad som ska
kommuniceras. Vi kan anta att redaktorerna forstar sin roll relativt vil medan utgivaren & andra hand

inte forstir det 6vergripande ansvar de bor ha for den information som kommuniceras.

Naéstan hélften av de tillfragade redaktorerna pastér sig alltid ha ett klart syfte med den information de

véljer att publicera pé intranitet och 40 % av dem pastar sig néstintill alltid ett klart syfte. Utifran detta
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kan vi anta att det séllan sker omotiverad publicering ldngre, utan redaktdren forstar allt som oftast
varfor de tillgéngliggor och publicerar sérskild information. Detta dr en av grunderna for att skapa ett

anvéndbart intranit, vilket &ven redogors for i avsnitt 2.2.2.

Dock kan vi se en viss problematik med att redaktdrerna sillan far orientering fran sina ndrmaste
chefer om vad de ska publicera. Mer én 50 % av respondenterna héller inte alls med eller héller delvis
inte med om att de far input om vad de ska publicera fran sina chefer. I tabell 2.1 har &ven Rockley et
al. (2003) redogjort for just bristande stod vid forfattandet av innehéllet till redaktérerna. De foreslar
fortlopande utbildning om forfattandeprocessens vésentlighet och stod fran den narmaste ledningen
vid forfattandet for att undvika problemet. Utifran organisationen kan detta innebéra att det inte finns
en tydlig kommunikationsplan frdn den nirmaste ledningens sida. Vi kan spekulera i om detta medfor
att man inte anser det lika viktig som kédrnverksamheten och séledes far redaktorerna bést dem vill
publicera vad de kinner for. Foljaktligen bygger det pé erfarenhet frén redaktoren vad han eller hon
ska publicera. Vi kan identifiera ett tydligt problem, vilket &r for en nytillkommen person inom
organisationen. For denne kan det vara svart att basera sina beslut pa erfarenhet om vad som bor
kommuniceras eller inte. Vi kan anta att detta &r ndgot man bygger upp desto ldngre man har arbetat
inom organisationen. En tydlig och utarbetad kommunikationsplan frén den ndrmaste ledningen kan
undvika att irrelevant information tillgdngliggdrs och likasé att relevant information inte publiceras.
Enligt Intervjuperson 1 ar det 6nskvért fran organisationens sida att cheferna tar ett strategiskt ansvar

for vad som bor kommuniceras, men detta verkar inte vara fallet just nu.

Vidare kan vi bygga pa vart antagande om att mycket av informationen som publiceras bygger pa
erfarenhet, istéllet for en vél utarbetad kommunikationsplan. Néstan 65 % av respondenterna héller
helt med eller delvis med om att de forstér vilken typ av information deras malgrupp &r ute efter. Pa
efterfoljande pastaende, att de alltid undersoker vad deras malgrupp ar ute efter for information, har
denna siffra fallit till knappt 45 %. Fortfarande har den stdrsta andelen av redaktorerna (34 %) svarat
att de delvis héller med om pastdendet men néstan lika manga (31 %) har svarat varken eller. Att just
undersoka vad ens malgrupp vill har for information kan kidnnas nagot krystat for redaktoérerna och ett
annat ordval som till exempel ’fragat” kanske hade givit ett annat utfall. Icke desto mindre vill vi géra
antagandet att mycket av informationen som publiceras bygger pé erfarenhet och kinnedom om

organisationen och kanske inte information som inhdmtats genom en formell studie.

Vi kan dven bekrifta att majoriteten av respondenterna anser sig aktivt forsoker anpassa sitt innehall
for att underlétta for sin malgrupp att finna den information de ar ute efter. Detta kan tyda pa
redaktorerna forstar vikten av att sétta anvéndaren i fokus. Emellertid kan detta tyckas vara som en
sjdlvklarhet men utifran vad som redogors for i avsnitt 2.2.2 enligt Fichter (2005) och McGovern

(2006), sa ar det relativt vanligt att man inte anpassar informationen till anvandaren. Dock vill vi
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papeka att det vi har undersokt dr redaktérens hogst subjektiva uppfattning och for att kunna dra nagra

slutsatser bor exempel av deras innehéll studeras eller anvéndare fran deras mélgrupper tillfragas.

5.3 Granskningsprocessen
Enligt Rockley et al. (2003) bor intranitets innehall granskas innan det publiceras. Granskningen gors

for att sikerstilla att innehallet dr korrekt. Intervjuperson 1 anser att det ar i denna fas det verkliga
problemet med organisationens intrandt ligger. Nastintill hélften av respondenterna till enkdten haller
helt med om att det dr deras ansvar att granska det innehall de har publicerat och 30 % haller delvis
med. Resultatet ger en indikation pé att de flesta dnda forstar att man ar ansvarig for det man

publicerar och att de maste finnas en hanteringsprocess efter publiceringen.

Anmirkningsvért &r att drygt 15 % stéller sig neutrala till ansvaret vilket ar ett till synes sjdlvklart
pastaende. 5 % héller delvis inte med eller haller inte alls med om att det &r deras ansvar att granska
sitt publicerade material. Totalt utgor en femtedel av respondenterna, som bor ha denna baskunskap,
att de stéller sig osdkra till hur det forhaller sig. Om vi knyter an detta med kunskapen om
organisationens riktlinjer kan vi se att det finns en stor spridning bland det resultatet, dar drygt en
fjardedel hade lite eller dalig kunskap om riktlinjerna och saledes kan detta forklara lite av spridningen
pa ovan redogjorda resultat. Aterigen kan vi hir se att forankringen av riktlinjerna antagligen &r det

som brustit.

Endast 4 % av de tillfragade har avsatt tid till att granska sitt innehéll och 8 % héller delvis med om att
de har avsatt tid for att gora det. I teorin foresprakar bade McGovern (2006) och Rockley et al. (2003)
att man formellt bor gora granskningen till en process dir man avsétter tid och resurser. Uppenbarligen
sker inte detta i praktiken da 31 % inte alls har avsatt tid och 35 % héller delvis inte med om att de
avsitter tid for det. Vidare kan man anta att detta har att géra med att hantering av ens innehéll pd
intrandtet har en lagre prioritet &n dvriga arbetsuppgifter vilket drygt en fjérdedel héller helt med om
och en tredjedel héller delvis med om. D4 manga av redaktérerna menar pa att de inte har tillrackligt
med tid att hantera sina sidor kan vi anta att detta &r den frimsta orsaken till varfor de inte har avsatt
tid for aktiviteten. Det bor dven tilldggas att 80 % av redaktdrerna endast har mellan en till fem sidor
de ansvarar for, vilket inte borde ta manga timmar att granska om man lagt en bra grund fran borjan. |
tabell 2.2 kan vi se Rockley et als. (2003) forslag till 16sningen pa problemet, vilket &r ett
vélfungerande CMS dér man automatiserar innehéllets rorelse genom content life-cycle processen. Dé
organisationens verktyg inte kan tillhandahélla ndgra automatiserade processer &r Rockley et als.
(2003) 16sning att formalisera denna process. Det dr dock viktigt att man tillsatter resurser dérefter.
Genom att formalisera hela CM-processen kan aktiviteten borja betraktas annat dn en bisyssla som
utfors nér redaktorerna har tid 6ver. Dock maste detta initieras fran en ledningsniva dér aktiviteten
planeras och tillrdckliga resursers avsitts, havdar intervjuperson 2. 14 % av redaktdrerna anser att de

skulle vilja att deras roll som redaktdr far mer erkdnnande och néstan en fjédrdedel héller delvis med
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om detta pastaende. Emellertid tycker hilften av redaktorerna varken eller, vilket innebér att

majoriteten ar neutrala eller inte ser behovet av en mer formaliserad roll som redaktor.

Enligt organisationens riktlinjer bor varje redaktor ga igenom sitt innehall minst en géng om aret vilket
dven McGovern (2006) foresprékar. Detta verkar dven redaktdrerna i regel gora da 42 % haller helt
med om att de gér det och 30 % héller delvis med om det. Aterigen kan man tinka sig att de som inte
gor det ar de personer som inte har tillrdcklig med tid eller f6r den delen tillrackligt med kunskap om
de riktlinjer som finns. Det sistndmnda innebér troligen att man inte reflekterar 6ver att man bor
granska sitt publicerade material regelbundet. Inom organisationen &r detta, emellertid inget man
behover hélla reda pé sjdlv. Inom organisationens delar finns det ansvariga roller for att initiera dessa
granskningar. Dock &r redaktoren ansvarig for att utfora granskningen, det vill sdga att man far en

paminnelse om att det &r tid for att g& igenom sitt innehall.

Nér man vil granskar sitt material s kontrollerar majoriteten att det ar korrekt, vilket kan tyckas var
hogst naturligt. Desto intressantare ér resultatet jamfort med att man kontrollerar relevansen. Jamfor vi
de tvé kan vi se en minskning med 25 procentenheter pa det senare pastaende fran héller helt med.
Séaledes kan vi anta att det inte ses lika viktigt att anpassa innehallet till dess mélgrupp som det &r att
hélla det korrekt. Men som det argumenterats for i teorikapitlet kan innehallet vara hur korrekt som
helst men om det inte 4r relevant for dess malgrupp dr det likvél vérdelost. En stor utmaning blir
séledes att dndra forhallningsséttet till vad kvalitetsinformation dr. Vad som ocksé kan téinkas gynna
att man kontrollerar korrektheten jaimfort med relevansen ar det mer kénda och konkreta

tillvigagangssittet.

5.4 Hantering utifran verktygets egenskaper
[ avsnitt 2.2.2 redogor Rockley et al. (2003) for att kunna hantera innehéllet sa behovs ett CMS

anpassat for &ndamalet. Vidare hivdar Rockley et al. (2003) att ett CMS kan underlétta hanteringen av
innehallet genom att méirka upp det och strukturera det systematiskt. Séledes bor verktyget stodja
organisationens content life-cycle process. Pa fragan om hur l4tt det &r att skapa och publicera innehall
med hjélp av intranétets publiceringsverktyg finns en relativt stor spridning bland respondenterna.
Storst andel av de svarande, 36 % valde, det neutrala alternativet. Spridningen skulle mdjligtvis kunna

forklaras av skillnader mellan respondenters datorvana och teknikintresse dverhuvudtaget.
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Det finns dven en stor spridning géllande enkelheten att med hjilp av verktyget f& en dverblick dver
sitt eget publicerade material. Hela 40 % valde hér det mest neutrala alternativet. Detta ar
anmérkningsvirt d& en dvertygande majoritet, ca 92 % av respondenterna har svarat att de har 10 sidor

eller férre publicerade pé intranitet.

I pastdendet om man har svérigheter med att granska sitt innehéll med hjélp av det tekniska verktyget
kan vi utldsa att 38 % tycker varken eller och att ca 52 % anser att det inte &r svart. Detta stimmer bra
overens med pastdendet om huruvida respondenterna undviker att granska sitt material pa grund av
verktyget. Har har endast 4 % svarat att de undviker att granska sitt material p& grund av det verktyg
som anvinds. Hela 43 % av de svarande anser att pastdendet att de undviker att granska sitt material pa
grund av verktyget inte alls stimmer 6verens vilket kan anses vara en vildigt 6vertygande majoritet.
62 % av de svarande héller delvis eller mycket védl med om att de behdver ha mer kunskap om hur man

anvander verktyget pa ett effektivare sitt och 26 % stéller sig neutrala.

For att kort summera respondenternas syn pa verktyget kan vi se att det finns en stor spridning
gillande enkelheten att publicera och hantera innehéll men &ven att fa en dverblick over sitt egna
innehall med hjélp av verktyget. Dock ar det véldigt f4 som undviker att granska sitt material p& grund
av verktyget och majoriteten vill ha ytterligare kunskap om hur man pé ett effektivare sétt kan anvénda
det. Séledes kan man dra slutsatsen att det inte &r pa grund av verktyget som innehallet inte hanteras
enligt content life-cycle processen. Dock anser intervjuperson 2 att verktyget dr en orsak till att content
life-cycle processen inte efterfoljs eftersom det inte finns nagra stodjande funktioner sa som
automatiska padminnelser om att det &r tid for att granska sitt innehall. Istéllet maste allting ske
manuellt fran utskick av paminnelser till den faktiska granskningen av innehallet. Saledes ar det
valdigt viktigt att redaktorerna avsitter tid, prioriterar hanteringen av deras innehall och ser det som en

av deras arbetsuppgifter. Detta redogor dven Rockley et al. (2003) och McGovern (2006) for.

5.5 Tid och prioritering for hantering av innehallet
Vi kan se att en stor andel, ungefédr 79 % av respondenterna héller helt eller delvis med om att de &r

ansvariga for sitt eget innehall pa intranétet, dock ar det endast 12 % som har reserverat tid for att
hantera sitt innehéll. Vidare ar det ca 66 % som helt eller delvis inte héller med om att de har
reserverat tid for att granska sitt eget innehall. Det intressanta hér dr att de flesta 4r medvetna om att de
ar ansvariga for sitt eget publicerade innehall med att det 4ndé ar véldigt fa som aktivt avsitter tid for

att granska det.

Anledningen till det utfallet kan méjligtvis kopplas till pastaendet som handlar om huruvida

hanteringen av innehall har en lagre prioritet 4n Ovriga arbetsuppgifter. P4 detta pastaende har ca 60 %
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svarat att de helt eller delvis haller med om pastdendet att hanteringen har lagre prioritet dn 6vriga
arbetsuppgifter. Detta indikerar séledes att man inte avsitter tid darfor att man inte anser hanteringen
av innehall pa intranétet som en arbetsuppgift utan mer som en bisyssla, vidare stirks detta antagande
dé& man ser till pastdendet om huruvida respondenterna anser sig ha tillrdckligt med tid for att hantera
sitt innehall. For detta pastaende haller nédstan hélften av respondenterna helt eller delvis inte med om
att de har tillrickligt med tid. Ungefér en fjardedel haller med om att de har tillrdckligt med tid och
resterande 28 % stéller sig neutrala till pastdendet. D4 vi tidigare identifierat ett bristande stdd fran
ledningen blir kvaliteten pé intrandtets innehall till stor del beroende av att redaktorerna sjélva
prioriterar och aktivt avsitter tid och resurser. Utifrén de tre pastdendena géllande hur de anstéllda
prioriterar hantering av innehall, avsitter tid for hanteringen samt anser sig ha tid for att hantera
innehall pa intranétet kan man forsta att detta &r kritiska faktorer for intranitets kvalitet, vilket d&ven

Rockley et al. (2003) havdar.
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6 Slutsats

Genom att ha en enhetlig strategi for hur innehall ska hanteras har man byggt en bra grund. Detta ar
dock bara en bit pé véagen for att nd framgéng. Vidare maste strategin implementeras i form av en
process som forankras i organisationen dir roller och aktiviteter maste definieras. I var studie kan vi
uttyda att forankringen inte varit helt lyckosam d& ménga av redaktorerna inte forstér de
arbetsuppgifter som kommer med rollen. Vidare sa fanns det ett behov och en positiv attityd bland
redaktorerna att ldra sig hur man hanterar innehéllet mer effektivt. En kritisk faktor dr saledes att fran
den strategiska ledningen ldgga vikt pa att forankra processen genom att redaktorerna far vara
delaktiga i utvecklandet av processen redan pa ett tidigt stadium, for att pa sa sétt tillvarata deras
behov och krav. Nar den vél dr utvecklad bor organisationen dven erbjuda redaktérerna traning for att

processen ska implementeras framgéngsrikt och i slutdndan foljas av redaktdrerna.

Vid skapandeprocessen av innehéllet identifierade vi att det kan finnas en viss avsaknad av input fran
cheferna och ledningen. Vidare aterspeglar sig denna avsaknad av stdd i resten av faserna. Enligt vara
intervjupersoner var det i granskningsfasen de anség att den storsta problematiken lag. En stark
majoritet av vara respondenter ansag att det var deras ansvar att granska och hantera innehallet de
publicerat. Dock &r det flera orsaker som kan spela in varfor de inte gor det. Vi har redan
uppmarksammat att det fanns en stor kunskapsklyfta bland kdnnedomen av de riktlinjer organisationen
foresprakar. Vidare sa bortprioriterades gransknings- och hanteringsprocesser efter det att innehallet
publicerats. Utifran de svar vi fatt fran intervjuer och enkéter kan vi anta att det tva framsta orsakerna
till detta var att det inte fanns och att det inte fanns nagot stod fran den ndrmsta ledningen. Bada dessa
gér hand 1 hand. Genom att formalisera rollen s att det ingar i redaktorens arbetsbeskrivning och
avsitta resurser direfter kan man undvika denna problematik. En kritisk faktor blir saledes att

formalisera rollen som redaktor.

Enligt redaktorerna var verktygets egenskaper inte en avgorande faktor till att innehéllet inte
hanterades enligt foreskrivna riktlinjer. Dock anser de fran en strategisk ledning att det finns mer att
onska fran verktygets sida. Dock hivdas det ocksa att processerna méste finnas etablerade oavsett
vilket verktyg man anvander sig av. Saledes kan verktyget underlitta content life-cyle processen, men

ar inte nodvéndigtvis en kritisk faktor for en lyckosam process.

Sammanfattningsvis vill vi peka pa att utdver en enhetlig CM-strategi sa méste processen forankras i
organisationen dér berdrda roller far utbildning och traning kring hur man bor hantera innehall. Vidare
s& maste tid och resurser avséttas for hantering av innehdllet och slutligen kan det tekniska verktyget
underlétta hanteringen av innehéllet men CM-strategin, i detta fall, star inte och faller pa dess

beskaffenheter.
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6.1 Fortsatt forskning
Vi vill inte utesluta att det tekniska verktyget spelar in nér det géller hantering av innehall pa ett

intrandt. Vi kan anta att ett verktyg kan till och med uppmuntra till att man hanterar sitt innehall mer

aktivt, sdledes foreslar vi att detta borde undersokas nirmare.

Vidare kan vi dven se en problematik med att formalisera rollen som redaktor genom utbildning och
avsatta resurser. Detta kan hamma kunskapsspridning inom organisationen genom intranétet, om
endast utbildade och certifierade anstdllda far publicera information. Detta bor emellertid ocksé

undersdkas narmare, hur redaktorerna ska samla in och hantera information utifran detta perspektiv.
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Bilaga 1: Enkidtformular

Dear all,

Karlsson & Nebert

We are two students from Lund University (Sweden) doing our final project in Content Management

processes on an Intranet. To do this we need your help!

You have been contacted since you are the editor of one or several pages published on Raptor’. This

survey will take around 10 minutes to complete and we will be highly grateful if you can help us with

this. We guarantee your anonymity. Please follow the link to the survey:

[link to survey]

If you have any questions don’t hesitate to contact us on:

[email address]
[phone number]

Thank you for your help!
Best regards,

Karl Nebert& Viktor Karlsson

Please choose one option which is the best corresponding alternative for you:

Background questions

1. By estimate, how many

web pages are you the 1-5
editor for on Raptor?

2. I’'m well familiar with

[organization name]’s

o o Strongly
guidelines for publishing .
. disagree
and managing content on
the intranet
3. l use [organization
name]’s intranet as the
. Strongly
primary channel to .
disagree

communicate information
to my coworkers

6-10

Moderately
disagree

Moderately
disagree

11-20

Neither
agree nor
disagree

Neither
agree nor
disagree

21-30

Moderately
agree

Moderately
agree

Over 30

Strongly
agree

Strongly
agree

2 Raptor ar det CMS som anvands for publicering och hantering av innehall inom organisationen
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Statements regarding how you create content

4. | always have a clear purpose
with the content | publish

6. | always understand what my
target group want to find on ] 0 O 0 0

the intranet

8. | actively try to adjust my
content so it is easier for my
target group to find what they
are looking for

10. When | publish content on
the intranet | use [organization N U [ O L
name]’s guidelines

12. 1 know how to adjust my
content for the web

40



Content Management i praktiken Karlsson & Nebert

Statements regarding how you review your content

Neither

Strongly Moderately agree nor Moderately Strongly

disagree disagree disagree agree agree
13. I have the overall
responsibility to review my (] (] [] [] (]
web pages
14. 1 have reserved hours to
review my published (] (] g 0 ]
content
15. I always review my
published content at least U 0 O O O

once a year
16. When | review my

content | control if the U [ O O 0
content is correct

17. When | review my

content | control if it is

relevant for my target

group

Statements regarding how you find Raptor as a tool to help you create and handle your content

Neither

Strongly Moderately Agree nor Moderately  Strongly

disagree disagree Disagree agree agree
18. It is easy to create and
publish content with help of [ [ O O
Raptor
19. It is easy to get an
overview of my published (] (] g O] O]
content with help of Raptor
20. It is easy to edit my
published content with help [ [ O O
of Raptor
21. | have problem to
review my published O O g 0 0

content because of Raptor

22. 1 avoid to review my

published content because W W O O
of Raptor
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Some final statements

Neither

Strongly Moderately Agree nor Moderately Strongly

disagree disagree Disagree agree agree
23. 1 need more knowledge
of how creating and
handling my content in a
more effective way
24. 1 need more knowledge
of how to use Raptors tools
and features in a more
effective way
25. There need to be clearer
and better guidelines of
how you are suppose to
handle your content
26. | would like to educate
myself of how to handle my [ O] g O] O
content more effectively
27. Handling my published
content has a lower priority
than my other work
assignments
28. I have enough time to
handle my published [ [] O [ ]
content
29. | believe that the quality
of my published content is
affected of the amount I'm
responsible for
30. I believe it is very
important to have updated [ [ O O O
content published

31. 1 would like the role as

an edlt.or to be more 0 0 0 0 0
recognized by my

manager(s)
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Bilaga 2: Enkdatsammanstadllningar

Background questions

Karlsson & Nebert

1-5 6-10 11-20 21-30 Over 30
1. By estimate, how many
web pages are you the 80(79.2%) | 13 (12.9%) 5(5%) 0 (0%) 3(3%)
editor for on Raptor?
Strongly Moderately Neither Moderately Strongly
disagree disagree agree nor agree agree
disagree
2. I'm well familiar with
[organization name]’s
guidelines for publishing and 8 (7.9 %) 20(19.8%) | 37 (36.6 %) | 30(29.7 %) 6 (5.9 %)
managing content on the
intranet
3. | use [organization
name]’s intranet as the
primary channel to 23(22.8%) | 19(18.8%) | 25(24.8%) | 26(25.7 %) 8 (7.9 %)
communicate information to
my coworkers
Statements regarding how you create content
Strongly Moderately Neither Moderately Strongly
disagree disagree agree nor agree agree
disagree
4.| always have a clear
purpose with the content | 1(1%) 2(2%) 11(10.9%) | 40(39.6%) | 47 (46.5 %)

publish

5. 1 get input from my
manager(s) of what | should
publish on the intranet

26 (25.7 %)

32 (31.7 %)

12 (11.9 %)

22 (21.8 %)

9 (8.9 %)

6. | always understand what
my target group want to
find on the intranet

3(3%)

14 (13.9 %)

19 (18.8 %)

50 (49.5 %)

15 (14.9 %)

7. | always examine what my
target group want to find on
the intranet

8 (7.9 %)

17 (16.8 %)

31(30.7 %)

34 (33.7 %)

11 (10.9 %)
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8. | actively try to adjust my
content so it is easier for my

. 2(2%) 9 (8.9 %) 19 (18.8 %) | 46 (45.5%) | 25(24.8 %)
target group to find what
they are looking for
Strongly Moderately Neither Moderately | Strongly
disagree disagree agree nor agree agree
disagree
9. I'm well aware of
[organization name]’s
oo o 10 (9.9 %) 21(20.8%) | 31(30.7%) | 33(32.7 %) 6 (5.9 %)
guidelines for publishing
content on the Intranet
10. When | publish content
on the intranet | use
L. , 8 (7.9 %) 15(14.9%) | 37(36.6%) | 30(29.7 %) | 11 (10.9 %)
[organization name]’s
guidelines
11. [organization name]’s
uidelines for publishing on
& P & 3(3%) 12(11.9%) | 72(71.3%) | 12(11.9%) 2(2%)
the Intranet are hard to
follow
12. | know how to adjust my
7 (6.9 %) 14 (13.9%) | 23(22.8%) | 39(38.6%) | 18 (17.8 %)

content for the web

Statements regarding how you review your content

Strongly Moderately Neither Moderately Strongly
disagree disagree agree nor agree agree
disagree
13. | have the overall
responsibility to review my 2(2%) 3(3%) 16 (15.8%) | 30(29.7 %) | 50(49.5 %)

web pages

14. | have reserved hours to
review my published
content

31(30.7 %)

36 (35.6 %)

22 (21.8 %)

8(7.9%)

4 (4 %)

15. | always review my
published content at least
once a year

5(5%)

11 (10.9 %)

13 (12.9 %)

30(29.7 %)

42 (41.6 %)

16. When | review my
content | control if the
content is correct

1(1%)

5 (5 %)

10 (9.9 %)

29 (28.7 %)

56 (55.4 %)

17. When | review my
content | control if it is
relevant for my target group

2 (2 %)

4 (4 %)

21 (20.8 %)

44 (43.6 %)

30 (29.7 %)
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Statements regarding how you find Raptor as a tool to help you create and handle your content

Strongly Moderately Neither Moderately Strongly
disagree disagree Agree nor agree agree
Disagree
18. It is easy to create and
publish content with help of 5(5%) 17 (16.8%) | 36(35.6%) | 33(32.7%) | 10(9.9%)
Raptor
19. It is easy to get an
overview of my published 5(5%) 15(14.9%) | 41(40.6 %) | 33 (32.7 %) 7 (6.9 %)
content with help of Raptor
20. It is easy to edit my
published content with help 5(5%) 13(129%) | 32(31.7%) | 40(39.6%) | 11(10.9 %)
of Raptor
21. | have problem to review
my published content 20(19.8%) | 32(31.7%) | 38(37.6 %) 8(7.9%) 3(3%)
because of Raptor
22. | avoid to review my
published content because 43 (42.6 %) | 24 (23.8%) | 30(29.7 %) 3(3%) 1(1%)
of Raptor
Some final statements
Strongly Moderately Neither Moderately Strongly
disagree disagree Agree nor agree agree
Disagree
23. | need more knowledge
of how creating and
. . 3(3%) 14 (13.9 %) 23 (22.8) 41 (40.6 %) | 20(19.8 %)
handling my content in a
more effective way
24. | need more knowledge
of how to use Raptors tools
. 2(2%) 11(10.9%) | 26(25.7%) | 42 (41.6 %) | 20(19.8 %)
and features in a more
effective way
25. There need to be clearer
and better guidelines of how
2(2%) 4 (4 %) 43 (42.6 %) | 38(37.6%) | 14(13.9%)
you are suppose to handle
your content
26. | would like to educate
myself of how to handle my 2(2%) 12 (11.9%) | 25(24.8%) 42 (41.6) 20 (19.8)

content more effectively
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27. Handling my published
content has a lower priority

6 (5.9 %) 7 (6.9 %) 28 (27.7 %) | 34(33.7%) | 26(25.7 %)
than my other work
assighments
Strongly Moderately Neither Moderately | Strongly
disagree disagree Agree nor agree agree
Disagree
28. | have enough time to
handle my published 16 (15.8 %) | 31(30.7%) | 27 (26.7 %) | 22 (21.8 %) 5(5 %)
content
29. | believe that the quality
of my published content is
7 (6.9 %) 13(12.9%) | 49 (48.5%) | 24 (23.8 %) 8(7.9%)
affected of the amount I’'m
responsible for
30. | believe it is very
important to have updated 2(2%) 4 (4 %) 6 (5.9 %) 20(19.8 %) | 69 (68.3 %)
content published
31. | would like the role as
an editor to be more 5(5 %) 7(6.9%) | 50(49.5%) | 25(24.8%) | 14 (13.9%)

recognized by my
manager(s)
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Bilaga 3: Intervjuguide

Praktiska detaljer (vi informerar)
e Bakgrundsinformation om studien
e Vad vi kommer anvanda materialet till
e Gar det bra att spela in intervjun?
e Anonymitet
e Nagra fragor innan vi borjar?

Bakgrundsfragor
e Utbildning
e Hur ser avdelningen ut? — Vad ar er funktion i organisationen?
e Din rolliorganisationen/avdelningen?
o Vad ar din funktion?
o Vad innebar CM for dig i ditt dagliga arbete

F6re — Hur sag det ut?
e Bakgrund till problemet
e Intranatets forfall
e Varfor tror du att det blev sa?
o Tekniska verktyg/I6sningar
o Processer
o Strategier

Atgird — vad gjordes?

e Kan du beratta lite om content life-cycle processen?
o Vilka steg finns?
o Vilka roller ar intressanta?
o Hur ser ni pa kvalitet?

e Hur har den anpassats till organisationen?

e Hur har den férankrats i organisationen?

e Blev det som ni tankt er?
o Positivt
o Negativt

Efter — Hur ser det ut idag?
e Vad ar din uppfattning om situationen idag?
o Vilka problem finns?
o Vilka begransningar finns?
= Tekniska verktyg
=  Processer
= Strategier
e Vilka I6sningar finns enligt dig?

Karlsson & Nebert
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Avslutande fragor
e Har du nagot att tillagga?

Bilaga 4: TransKkription av intervju med Intervjuperson 1

Karl: Jag tinkte borja med lite bakgrund da, vad du ar for person och vad du har for utbildning?

Intervjuperson 1: Ehh... utbildning ar ehh... tredrig ggymnasieutbildning, ekonomisk linje... sen
ingen hogskoleutbildning, ingenting...

Karl: Sjalvlard?

Intervjuperson 1: Ja sjalvlard.

Karl: Men hur hamnade du hér pa [organization name] da?

Intervjuperson 1: Ehh... jag slutade skolan pa fredagen och sen borjade jag har pa mandagen.
Karl: Som?

Intervjuperson 1: Som ekonom... sommarvikarie, och sen har jag jobbat som, inom flera olika
roller. Men hamnade inom kommunikationsomradet... ehh runt ehh... 2000. Sa de senaste 10
aren typ.

Karl: Ok

Intervjuperson 1: Inom kommunikation... och sen IT de senaste sex.

Karl: Ok... kan du berdtta lite om E-communications, sjidlva avdelningens roll, i sjdlva bygget?
Intervjuperson 1: Som alltsa... praktiskt sett sa ser jag ju oss som en brygga mellan businessen
och Global IM som &r den tekniska... om man sdger, som egentligen ska tillhandahalla tekniska
l6sningar. Darfor att man har markt att det fungerar liksom inte att ha en direkt dialog mellan
slutanvandare och...

Karl: Businessen...?

Intervjuperson 1: Precis...

Karl: Ja...

Intervjuperson 1: Det tycker jag dr var priméra uppgift och att man da i den, att man ar en
radgivande forklarande avdelning... men som Kkan ta in behovet, tolka det, titta vad finns det for
medel och hur kombinerar vi en 16sning... alltsd tekniskt sett i kombination med
kommunikationskunskap.

Karl: Ja... s det ar dar ni kommer in med intranitet?

Intervjuperson 1: Precis... for tanken ar ju 4nda att intranitet som sadant ska ju... se till att, att

dem som jobbar pa [organization name] kan jobba effektivt, att dem kan hitta den information
eller den personen som innefattar en viss kompetens sa fort som moijligt,
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Karl: Sa man kan siga att e-comms ar ansvariga for innehallet pa intranatet?
Intervjuperson 1: Absolut! Medans da Global IM ar tekniskt ansvariga.
Karl: Ja for de tekniska l6sningarna?

Intervjuperson 1: Ja.

Karl: Och du da? Jag menar din roll? och da menar jag inte just nu utan nar du var Content
Quality Task Driver...

Intervjuperson 1: Ja da var jag Content Quality Task Driver och ehhh... Det fanns vél kanske
inget, alltsd nar jag borjade med den rollen... sa var det inte... for att man hade definierat att det
fanns ett behov av Content Quality... utan det var nog mer jag som etablerade den till slut for att
under arbetets gang sa forstod jag hur viktig den har rollen var, det var fokus pa att man skulle
ha nagon som stod for s6ken och ndgon som stod for navigeringen och sen var dar nagot mitt
emellan som man inte riktigt kunde ta pa. Sa att nir jag fick tjansten sa var det riktigt oklart vad
det var jag egentligen skulle gora. I princip det jag borjade med var ju egentligen nar [person 5]
kom in i bilden och man behévde liksom skaffa sig en sorts nuldgesanalys eller rapport, s da
jobbade vi mycket med hela den hiar long list och short list report for att till sist fa fram den har
surveyn dar man liksom hade en baseline for hur ser intranatet ut just nu? Vad ar statusen pa
hur pass det uppfyller sitt behov?

Karl: Ja ok... sa surveyn var alltsa dar man fragade vad anvandaren ville ha ut av intranétet?

Intervjuperson 1: Ja precis... sa for att fa till den surveyn... hela det arbetat att konkretisera vad
det ar anvdandarna ska rosta pa var det arbetet vi gjorde och da var jag mycket inom den delen
som vi kallar for processer inom [organization name]... dar jobbade jag ganska mycket. Men sen
blev det ocksa det hiar med att tillsammans da med GIM... alltsa det var ju mycket att jobba med
att fa ut informationen med GIM sa de har ju hur mycket data som helst... alltsa det har med att
definiera vad ar ratt data? Vad ar det vi behover veta for att fa just den har analysen ehh... dom,
alltsa Gerry jobbade pa vad anvandaren ville ha, vi jobbade p4, hur ser det ut idag? Hur manga
editors har vi? Hur stora volymer content har vi? Ehh... det hidr med att vi har tva verktyg... vad
ar problemet med det? Och att de ser sa annorlunda ut... man kan inte jamfora dem, man kan
inte jamfora data. Mycket tror jag har att géra med att géra nuldgesanalys for content. Men sen
nagonstans pa vigen insag man ju att den stora bristen, ar ju att det inte finns direktiv pa
content och den cykeln som content gar igenom. S3 det vi hade var ett intranit dir man har
create och create och create liksom... sen har man ju bara launch and leave ju.

Karl: Ja... sa folk la upp massa?

Intervjuperson 1: Ja precis... och antingen sa bryr de sig inte om det for att man jobbade kanske
efter premissen att ehhehh... alltsd som en checklist... det har ar det jag ska leverera, jag maste
delge det till andra, alltsa lagger jag upp det pa intranitet och sen har jag gjort vad jag ska
"check”. Det var aldrig en tanke pa att det har ska bibehéllas eller om man ska gora en
utvardering ska det vara kvar? Ska det forbattras eller whatever.

Karl: S egentligen... man hade ett syfte med att ldgga upp det men sen nar man uppfyllt det
syftet...

Intervjuperson 1: Ja precis! For det var fel syfte... syftet var egentligen bara en tick-off utan att
egentligen tinka... vem ska se detta? Vem vill se detta? Innan var det bara Jag-tanket, att jag

behover kommunicera detta for det star pa min to-do list.
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Karl: Ja ok.

Intervjuperson 1: Att man la upp det pa intranitet... nu ar det kommunicerat "check”. Medans
nagon annan kanske inte har sett det 6verhuvudtaget... s det var det vi konstaterade... att
material som var uraldrigt... alltsa vi hittade ju material fran 2003 vilket egentligen var
missvisande for vi gjorde ju en uppgradering dir nagonstans 2003 vilket gjorde att allt fick ju
det datumet och det kunde mycket val vara mycket dldre material &n sa men det kunde vi ju
tyvarr inte analysera... ja det var val kontentan... och det var vél i det 1aget som vi insag att dven
om vi behovde fa till stdnd en process for att se till att den hir content-lifecycle processen
fungerar... att vi maste gora nagot radikalt... vilket da ledde till att vi tittade pa det har sa kallade
Temporaryarchive.

Karl: Men sa intranatet forfoll, for att folk slangde upp... innehall?

Intervjuperson 1: Ja precis... det blev ju mer en waste bin och det var ju sdkert bra material
men att man hittade ju inte det for att det fanns mycket annat blur.

Karl: Sen var det ju bara bra material en viss tid eller?

Intervjuperson 1:Ehh ja... den fyllde ju sin funktion kanske men sa ldnge det inte blir
uppdaterat sa tappar det ju sitt syfte liksom.

Karl: Men kan du beratta lite om contentlife-cycle processen? Alltsd bakgrunden har du ju nu
sagt...

Intervjuperson 1: Ja varfor vi behévde gora det har vi ju konstaterat. Alltsa 4ven om jag
jobbade intranétfokus sa tyckte ju jag den har skulle vara en global process. Eftersom ganska
manga av vara editorer som editerar pa intrandtet kommer dven att editera pa den externa
siten... sa att for att forenkla och ha en process. Sa i den aspekten i den arbetsgruppen sa var det
ju da fran den externa sidan och sa ja da fran intranatet och sen hade vi da ehh... representanter
for vara verktyg som vi har pa E-comms just for att det da skulle passa alla verktyg for vi har ju
massa applikationer dir ute och nar det ska integreras till intranétet sa behdver man ju se till att
det funkar for alla. Sa att det vi borjade med var att identifiera vilka olika faser det finns i
livscykeln och hur vi vill jobba med den cykeln pa [organization name].

Karl: Ja... om vi da gar in pa detalj, vilka da i den har livscykeln?

Intervjuperson 1: Det dr ju da Create, i vissa fall i den fasen ar du inte ens inne i ett valt tool
utan du gor forberedelser och faktainsamling om vem som ar din malgrupp och sa vidare. Och
det ar kanske inte for sen da du véljer kanal, vilket ju da oftast ar intranédtet men det behdver det
ju inte vara som du gar in i Editfasen och det dr da du faktiskt 1agger in det i ndgon kanal.

Karl: Sa det ar alltsa dir man bérjar anvinda ett Content Management System?
Intervjuperson 1: Ja precis. Och sen sa darefter har du ju da Review och det var ju det har vi
konstaterade att Create och Edit var ju inte problemet utan det var héar vi kom da att identifiera
att det har var vart problemomrade. Och sen sa nista fas ar ju alltsd antingen Archive eller
Delete.

Karl: Ja...

Intervjuperson 1: Vilket heller aldrig....ehh alltsa det dr en grazon... men a andra sidan har vi
heller aldrig haft ett tillgangligt arkiv. Sa det ar ju inte sa konstigt att folk inte har arkiverat.
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Karl: Ne;j...

Intervjuperson 1: For det fanns ju inga options... diremot delete... det pratade vi ju om innan...
det fanns ju inte pa kartan att deleta heller. Sa det 4r dem faserna.

Karl: Ja, och vilka roller, vilka personer ar det som spelar in hér i contentlife-cycle processen om
vi kollar pa dem som jobbar operationellt... alltsd dem som skapar och editerar?

Intervjuperson 1: Ja det vi konstaterade, det var ju att vi hade tva roller eller kanske potentiellt
tre och det ar Publishers som &r ytterst ansvariga som pub... alltsa de lagger inte upp det men
dem ar ytterst ansvariga. Och sen har vi dem som faktiskt gor det eller som lagger upp det...
skapar det... som ar Editorer. Sen finns det ju vissa organisationer som jobbat efter vissa koncept
dar dem har haft vad man kallar fér infomaster som lika girna skulle kunna vara managing
editor typ som vid ett tidningskoncept... att du har en som sammankallar Editorer, och det ser
olika ut beroende pa hur stor organisationen ar, det beror pa hur manga editors som finns. Men
dem rollerna kan ju ha olika férdelning, alltsa vissa Publishers kanske 6verlater allt ansvar till
Editorn... och delegerar liksom att du har ansvar dven for planeringen av innehéallet. Ehh men
det skiftar liksom... men framférallt dem tre rollerna.

Karl: Jaha, sa Publishern dr den som har det mer strategiska tianket...

Intervjuperson 1: Exakt! Precis...

Karl: kring innehallet? Och Editorn dr den som i slutdndan skapar och hanterar det.
Intervjuperson 1: Precis... och nar det da géller infomastern eller managing editor sd ar ju en
del av rollen att se till att editorer har ratt kunskap for att klara sitt jobb, for det handlar ju om
kvalitetsforssakring.

Karl: Sa det, det ar en liten 6vervakningsroll?

Intervjuperson 1: Ja, det ar det ju. Och i stérre organisationer ar det ju ndstan en forutsattning
for att se till att alla Editors jobbar pa samma séatt och enligt samma riktlinjer.

Karl: Ja. Sa att man betraktat kvalitet pa samma satt? Alltsa att det ska inte vara for att fylla mitt
eget syfte utan att fylla anvandarens...

Intervjuperson 1: For att dem ska fa en forstdelse vad det innebar att publicera saker pa ett
intrandt, att dem ska tdanka liksom, varfor gor jag det? Vem gor jag det for?

Karl: Det racker inte bara med att det ar korrekt utan det maste dven vara anpassat for
anvandarna?

Intervjuperson 1: Ja precis.

Karl:Mmm, om vi da gar vidare efter ni skapat den hir contentlife-cycle processen, hur, hur
slussar ni ut den i organisationen?

Intervjuperson 1: Ja, for det var ju det som egentligen var vart problem med tanke pa det har
med Managing Editor eller Infomaster var ju att vi hade ndgonstans mellan 3000 och 4000
Editors pa [organization name] ehh... och det som hdnde darefter var att man ehh... alltsd man
identifierade vilka dem var, man approachade dem, tror det var topp 400, kommer inte exakt
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ihag siffran som man direkt approachade i ndgon direkt form antingen via mail eller via samtal
och som man dé hanvisade till contentlife-cycle processen.

Karl:Mhm.

Intervjuperson 1: Och sen kommuniceraes det dven ut till alla kommunikatorer pa
[organization name].

Karl: Ja... kinns det som att det funkade eller? Férankrades det?

Intervjuperson 1:Ehh... kommunikationen i sig ehh... var ju... omman sig kommunikationen till
kommunikatérerna var ju en envigskommunikation. Det var ju direkt utskick som...

Karl: Detta ska ni anvanda er av?

Intervjuperson 1: Ja det var ju ingen one-on-one presentation eller s, men i dem fallen dar vi
har haft féordelarna att... ehh vi tog ju vissa events dar vi tog tillfallen i akt dar vi hade face-to-
facemeetings som dar det foll val ut. Ehh daremot som jag har forstatt det pa utskicken da som
gick till dem har toppeditors sa var det vail, mottagandet var vil att det var jattebra, men att det
var svart att genomfora for det fanns ingen support genom verktygen, sa att, alltsa tanken i sig
att ha en process att jobba efter foll vl liksom in, men dem har svart att genomféra den for att
dem inte har den supporten dem behover.

Karl: Sa... det var lite positivt... och lite negativt?
Intervjuperson 1: Ja, absolut.

Karl: Men om du da tinker, vad kunde man ha gjort battre for att forankra detta... hela
contentlife-cycle processen?

Intervjuperson 1: Jag tror att det handlar om att kanske ta bort tool-kopplingen till processen
for att nar man val borjar prata forst, alltsa dem personer som vi kanske pratade med forst
tyckte att "Vad ska vi med detta till?” och mycket fokus pa att men verktygen supporterar inte
det hir sa pratade vi ganska mycket om att man behover fa processerna att fungera forst... for
det spelar ingen roll hur bra verktyg vi har om man inte sjilv tinker review och maintainance sa
kan ju verktyget vara hur bra som helst.

Karl:EhhMmm.

Intervjuperson 1:Ehh... men det var det du... fragade efter?

Karl: Hahaha ja... jag bara blev konfunderad om det verkligen... men for...

Intervjuperson 1: Jag tror inte man kunde gjort alltsa... kommunikationen béttre...
kommunikationen kunde man nog inte gjort battre for situationen ar som den ar och jag kan
samtidigt forsta att man inte tar den till sig just for att man har inte resurserna for det. Det var
en jattestor faktor att... dem som dr kommunikatorer ska gora allt, de ska editera, de ska fixa och
dem har inte de resurserna till att lagga den tiden.

Karl: Sa... folk, dem vill ha innehall pd intranitet men dem vill inte skota om det?
Intervjuperson 1: Nie precis, och dem kanske inte anser sig ha tid att skota om det for det

ligger oftast sa mycket pa en person idag att det ar det som blir bortprioriterat.
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Karl: Ja...

Intervjuperson 1: Det ligger dar i alla fall. Det kanske inte ar helt uppdaterat, det kanske inte ar
helt korrekt men det finns dar i alla fall.

Karl: Men samtidigt dr det ju bade contentlife-cycle processens tillkortakommande men sen ar
det val aven verktygens tillkortakommanden?

Intervjuperson 1: Absolut.

Karl: Att dem inte fungerar tillsammans, att contentlife-cycle processen siger si, men sen sa har
man inte support da?

Intervjuperson 1: Ja... men man vill ju &nda betona att om inte processen fungerar... ehh och
man inte forstar vinningen av att félja processen fullt ut, s kan man egentligen ha hur bra
verktyg som helst for du kommer dnda ha samma situation dnda.

Karl:Mmm precis... men om du skulle uppskatta hur situationen ser ut idag? Ar den... har det
blivit nagon skillnad... har det blivit battre, efter contentlife-cycle processen implementerats?

Intervjuperson 1: Alltsa jag... jag har ju inte riktigt tagit del av dem siffrorna som, ehh som
kom... for det vi gjorde var ju att vi gjorde en storstidning i samband med da att kunna
kommunicera contentlife-cycle processen och jag har inte riktigt tagit del av dem siffrorna sa jag
kan nog faktiskt inte svara pa det. Det lilla jag har hort fran dig och Antonia sa har jag fattat det
som att det har blivit béttre, du har ju till och med kunnat pavisa pa antalet sidor och sa vidare...
men jag tror bara, om vi ska se till fordndringen om den kan méta sig i att folk har fatt en battre
forstaelse, sa Ja. Sen hur mycket det faktiskt har lett till att volym har minskat det vet jag inte for
det kan ju lika gdrna vara att det ar nytt eller att det ar uppdaterat, vi kan ju inte se dem siffrorna
sa att...

Karl: Ok... Ja... jag har egentligen inte jattemycket till... om du har nagot att tillagga?

Intervjuperson 1: Ehh... nde... det enda som jag tror att vi gjorde ratt var att vi etablerade det
har Temporaryarchive och att vi tog ett stort sjok dar vi tyckte att...

Karl:Mmm men kan du berétta lite mer om bakgrunden till Temporaryarchive?

Intervjuperson 1: Jaa alltsa det som hinde... det som jag sa innan, det har med att vi hittade
material som var fran 2003 ehh... och dir var ganska stora volymer ehh... igenom alla ar. Sa det
vi beslutade var att vi ansag fran 2006 och bakat skulle rimligtvis ehh alltsa vi skulle kunna
skapa ramaskri om vi plockade bort det vid en storstadning.

Karl:Mmm.

Intervjuperson 1: Men 4 andra sidan hade vi... vad ska man séga... goda argument for att da... r
det sa viktigt da far ni fasiken se till att uppdatera det. Sa att ehh vi var ju belamrade till
tanderna nar detta lanserades och det var ju 6ver en natt som man plockade bort i princip 50%
av volymerna.

Karl: Men ni, ni sa sdhdr att... se till att uppdatera detta annars férsvinner det imorgon?
Intervjuperson 1: Absolut... ja inte imorgon men... men sa gjorde vi. Vi kommunicerade till alla
editorer och till alla kommunikatorer att det har kommer att ske och varfor. For att just pavisa

hur horribel volymen var pa intranétet. Och det var 50% som plockades bort.
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Karl: Ja men ni fick en stor respons da? Folk vaknade till liv da?
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Intervjuperson 1: Ja vi, vi fick en stor respons och det som vi trodde skulle vara negativ
respons, diar kom inget negativt 6verhuvudtaget. Alltsa vi var rustade till tinderna, dven Global
IM som sitter med den har helpdesk servicen var ju rustade for att har skulle komma en massa
mail fran folk som hade blivit av med sina saker. Dar kom ju kanske tio.

Karl: Ja... s det var inte s manga som markte...
Intervjuperson 1: Dem markte inte ens att det féorsvann.

Karl: Och det belyser ju bara det stora problemet med att folk inte har en aning om vad det finns
for saker?

Intervjuperson 1: Exakt... och nar vi analyserade... alltsa nar vi tittade pa hur manga Editors,
alltsa de har 3000 som i alla fall var inom SAP och jag vet inte hur mdnga det var inom
Raptorehh... ndgonstans mellan 3000 och 3500 sa var det ju alltsa sdker 30-40% som faktiskt
inte fanns pa [organization name]. Eller som kanske da hade bytt roll inom [organization name]
vilket ju ocksa ar en launch and leave egentligen for att det ar ju ingen som har kvar ansvar.

Karl: Ni... s man publicerar sitt innehdll men sen finns det ingen process for att lamna 6ver?
Intervjuperson 1: Precis! Och det som ocksa... ndr det dd kommer ndgon ny sa skapar den sitt
eget material istillet for att forfina eller forbattra nagonting som redan finns... sd du kunde ju
hitta dubletter pa allt mojligt.

Karl: Jaa... och det ar ju sloseri med tid och med resurser?

Intervjuperson 1: Absolut! Ja det ar det ju... och jattemycket av det material som vi hittade var
ju identifierat som rena duplikat, det vill sdga att det kommer en presrelease, eller det kom ett
announcement som da lades upp pa alla lokala marknadsbolag. S om du s6kte pa nagonting fick
du upp 18 announcements av samma version. Sa singlesourcing fanns ju liksom inte att prata
om. Det var vil ocksad en awareness som gjorde... hur viktigt det ar for att underlatta for
anvandaren.

Karl:Mmm... jag tackar dig.

Intervjuperson 1: Varsagod!
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Bilaga 5: Transkription av intervju med Intervjuperson 2
Karl: Ja... lite bakgrund da, vad har du for utbildning?

Intervjuperson 2: Jag har humanistisk i grunden och sen har jag andra utbildningar som har
med intrandtet att gora och det har vart fristdende kurser som jag har gatt. Och sen har jag
ekonomiprofil ocksa.

Karl: Men ar detta... som du har fatt utom organisationen eller innanfor, eller bade och?
Intervjuperson 2: Det ar bade och.

Karl: Bade och... Ok, sd vad ar din funktion d3, har? Om vi da tdnker pa Content Management?
Intervjuperson 2: Ja nir det giller Content Management sa ar det ju, jag ansvarar for Products,
produkterna pa Orbis vart intranat och tanken dar ar ju att jag ska forsoka se till sa att dem
ehh... dem som har sidor da under produkttaben ska géra sina webreviews. Och ehh... jag tror ju
da mycket pa det har att det finns en per omrade eller tva som ar dedikerade till att géra det har
arbetet. Och jag tror ju da att det 4r det enda sattet att ligga ansvaret pa businessen eller pa dem
omraden som de hir personerna jobbar inom. Vi kan inte kora detta centralt. Det ar helt
omdijligt.

Karl: Na... utan det maste ner pa en lagre niva?

Intervjuperson 2: Precis! For att det har ska skotas korrekt. Och dem maste ju sjilva inse
vinningen i det har att ha uppdaterad information pa nétet, for jag kan ju inte eller vi hér pa E-
coms kan ju inte liksom utpeka ndgon ansvarig har, som ska in och igenom alla sidor och

kontrollera alla sidor for det haller ju inte va?

Karl: N4, och det ar svart for er att vardera informationen ocksd om den ar kritisk for, eller om
det ar bra kvalitet eftersom det ir en sa stor organisation?

Intervjuperson 2: Precis! Sa vi kan bara vara objektiva i vissa fall och sa i vissa fall ar vi
subjektiva och vi kan ju aldrig sidga sahdr med Klarhet eller enkelhet att det hér dr nagonting
sant. Som vi tycker det ena eller det andra utan sjilva businessen eller omradet som for det forst
maste forsta vikten med att ha ehh... med att ha det uppdaterat och att f6lja contentlife-cycle
processen.

Karl: Jaa...

Intervjuperson 2: Det dr vad jag tycker. Och det ar det enda séttet att tackla det pa.

Karl: Ja... Om vi da har det har infomaster network...

Intervjuperson 2: Mmm...

Karl: I alla fall pa D&E... sa kan du beritta lite om det?
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Intervjuperson 2: Ja efter den stora omorganisationen for tre... ja fér snart fyra ar sen nu, saa
var det da tre stora ehh... enheter som slogs samman och fran att ha varit pa en mindre enhet
dar jag jobbade innan pa R&D och ansvarig da for deras webcontent management eller... bade
for plattformen... den tekniska biten och till hand om content och publicisterna och editorerna,
sa helt plotsligt blev det ju tre stora enheter i ett. Och da borjade liksom méarka att tiden inte
rackte till for det forsta, och for det andra sa att folja flera olika processer var ju helt omagjligt.
Och sa att fixa det har sjalv, det gick ju inte va.

Karl: Na?

Intervjuperson 2: Och da borjade det liksom "specas” pa det hiar med att fa till infomasters till
respektive omrade. Varfor omrade? Jo for att de har infomasterna som jobbade med dem har
omradena forstod mycket val vad det rérde sig om, vilka behov fanns? Sa den hir personen
skulle rapportera da till mig och jag skulle dd ge den har personen all min kunskap som jag hade
kring web content management tillbaka sa att det var bade ge och ta. Och s3 att jag supportade
dem med olika processer nar det giller D&E eller deras webbstrategi. Och jag markte ju mycket
snart att dem har personerna larde sig valdigt fort liksom, pa vilket satt och vart vi var pa vag
och strategierna och sadar som vi lade tillsammans i en grupp, sa vi skapade da ett natverk. Sa
att alla var ju inférstddda med vad och vilka behov fanns. Och vad dem skulle géra?

Karl: Men hade ni content life-cycle processen som utgangspunkt da nar ni skapade dem har
malen eller?

Intervjuperson 2: Ehh det var en del ocksa men det var ocksg, Ok vilka behov fanns i
businessen som dem formedlade till mig, till exempel att den har gruppen behéver ehh... det
hér... eller nagot specifikt verktyg eller utveckling eller s3, alltsa det var ju hela spektrat
egentligen sd det var ju inte bara content... eller life-cycle processen som vi fokuserade pa. Vi
fokuserade ju pa manga andra bitar till exempel det hiar med att utféra bland annat webreviews
som ar en del av conten life-cycle processen. Hur man skulle skriva fér webben, vad ar Global
IMs roll? Som ibland ar véldigt alltsa... ehh... som... alltsd oklara linjer. Vem gor vad? Hur gor
man det? Och pa vilket sitt? Och dar gick jag in och forklarade en hel del hur det har funkar. Vad
var E-coms roll bland annat? Och vad var... alltsa vilka behov fanns inom D&E? Som jag
rapporterade tillbaka till E-coms. Sa det var det jag satte upp.

Karl:Mmm men, men detta var ju som ett svar for att intranatet sag for daligt ut? Ni gjorde
detta?

Intervjuperson 2: Ja bland annat, och bland annat for att inte tiden rackte till, det att ha en
dedikerad person till att gora nagonting sa har stort, det funkar ju inte. Utan den &r en borda
som ska delas med andra. Men en klar strategi maste finnas dar och klara regler och klara
processer for att dem har da Infomasterna ska kunna genomfoéra det s maste de ju ha bade stod
och support och klara riktlinjer.

Karl: Men nu sitter du alltsa har centralt och sen jobbar med dem som sitter ute for D&E?

Intervjuperson 2: Mmm idag, sa alltsd det ar valdigt, eftersom jag ar Task Driver Products just
nu sa ar det en jattekonstig situation for dem har ju utveckling... utvecklingsbiten och jag har ju
hand om fardiga produkter egentligen, sa dér ar det en liten konflikt egentligen vad som ar vad?
Men jag supportade dem i alla fall for jag tycker dem borde fa det, fér att da har de ju ingen att
vanda sig till, de vander sig ju nir de behover advice och sa men de behdver det strategiska for
att beratta strategierna sa ar ju dem inforstddda. Men egentligen skulle ju inte, om man harddrar
det sa skulle jag ju egentligen inte ha haft med dem att gora 6verhuvudtaget.
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Karl:Mmm men om vi da tittat pa varfor intranatet borjade forfalla? Var det for att det inte fanns
tillrackliga riktlinjer? Inga processer, eller var det tekniska verktygen?
Intervjuperson 2: Ehh en blandning.

Karl:Mmm?

Intervjuperson 2: Det ir en blandning... for det forsta s, ehh hela scopet med Orbis fran borjan
var ju att alla skulle publicera. Ehh det fanns inga granser... ehh dér fanns ingenting som var ratt
eller fel, dar fanns inga klara riktlinjer vad ett intranat ar for ndgonting, ehh vad ar vart intranat?
Vad ar en sharepoint? Vad ska man gora dar? Vad ar en community? Valdigt oklar, sen har ju
sjalva plattformen gjort sitt ju, for att den r som den ar, valdigt ehh, svar att hantera 6ver lag.
Och ehh... sd jag tror det ar en kombination av oklara regler, vem gor vad? Vad dr man ansvarig
for? Och vad man far lov att géra? Var och nar? Sa det ar vil dem grundprinciperna plus att
plattformen ar ju dalig. Sa alla dem har supporterande verktygen har vi ju inte va, alltsa det har
med att man ska fa en alert nar man ska gora en update eller allting sker ju manuellt liksom, fran
indexering i soken till hur en sida ska se ut pa Orbis. Alltsa har man inte kontroll pa dem sakerna
sa kan man ju inte heller forvanta sig ha kontroll pa content.

Karl: Nae?
Intervjuperson 2: Eller hur?
Karl: Sa du menar alltsa att verktyget maste finnas dar for att, for att kunna hantera det har?

Intervjuperson 2: Absolut... absolut... och sa som det ar nu, att vi spenderar sa mycket resurser
pa att hitta smavéagar in... ar beklagligt faktiskt. I det stora hela egentligen, for att det vi gor, dem
har quick fixes eller vad det kallas for. De vill jag ju redan se i en plattform, alltsd som en
standardsolution. Och kanske rikta mer energi pa att utbilda folk, férmedla till folk hur dem ska
gora... pa vilket satt dem ska publicera? Vad ar tanken dd med soken? Hur ska man indexera pa
soken? Vi lar ju soken att soka vilket ar ju helsjukt.

Karl: Mmm... ja men efter det har, du bérjade implementera eller det har Infomaster networket,
har du markt nagon skillnad pa det? Har det blivit battre?

Intervjuperson 2: Ehh jag kan siga sa har, jag tycker det har blivit battre, ett sitt var ju for att
jag slapp ju mindre jobb, just det hir operationella varje dag. Jag hade ju jag vet inte hur manga
telefonsamtal per dag. Det var hemskt, sa att jag delegerade ju egentligen ansvaren for de har
Infomasterna, att de var ju first line sjalv support.

Karl: Men hur manga sidor hade du sjalv ndr du satt nere pa D&E och jobbade?
Intervjuperson 2: Vad hade vi? 500072000 var det ja. Ursakta 2000.

Karl: Men sa du var ansvarig for alla dem? Mer eller mindre?

Intervjuperson 2: Ja mer eller mindre. Jag var deras kontaktperson.

Karl: Precis sd du funkade som en advisor och... ja

Intervjuperson 2: Jag var deras strateg jag var ehh... jag implementerade, jag gjorde ju jag, jag
gjorde hela TPC RD och hela [organization name] sheild migrerade i ett. Sd jag gjorde ju hela
migreringsarbetet sjalv plus att jag fortsatte med att jobba med strategier och byggde upp

natverket och...
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Karl: Ja, men om vi da gar tillbaka, om du marker nagon skillnad?

Intervjuperson 2:Ehh jag kan siga sahar, jag har markt att det har blivit battre och jag marker
att enheterna eller Infomasterna per del jobbar ju véldigt bra, men nu borjar det ju liksom
markas att det borjar bildas silon och jag var ju den som band samman hela sicken liksom, men
nu marker man ju liksom, dem bérjar liksom dra at sitt hall mer eller mindre. Vissa har ju lagt av
helt som [Person 1] har ju lagt av helt. Hon engagerar sig inte alls langre. Det ar ju synd ju, och
ehh... ehh...

Karl: Varfor det?

Intervjuperson 2: Ehh... hon har ju fatt en annan position och dar ser jag ocksa faran for jag var
mycket noga med det har med hand over. Men jag tror ju att Strategy & Planning har gattini...
migrerat med en annan avdelning dar [Person 2] dr sa det har ju blivit att [Person 2]har fatt
storre ansvar, eller mer folk under sig, eller fler sidor som hon ansvara for och sa har ju [Person
3] eller [Person 1]har ju gatt vidare sa att... men, men det ar ju liksom.

Karl: Men det ar... sd cheferna ser inte det som ett riktigt arbete att halla reda pa sitt innehall pa
intrandtet.

Intervjuperson 2: N3, och vissa hade ju det har, vissa kommunikationschefer visste ju om det
har att har dem ingen person som ar dedikerad webben s kommer ju det har liksom inte att
funka. S manga har ju sett till att dem skulle fa en person pa 20 procent. Dem som har fatt det i
sin arbetsbeskrivning har ju natt och nar mycket langre dn dem som inte fatti sin
arbetsbeskrivning. Vilket da visar att dem inte har prioriterat dem arbeten som borde utféras da
pa webben eller i webbens namn. Det har dem ju bortprioriterat och prioriterat upp andra saker
som har varit i deras arbetsbeskrivning eller som har variti deras 10, individualobjectives. Dar
har jag sett att det har varit jattestor skillnad, till och med vissa av de har cheferna har ju avsatt
tid for dem att de ska genomga utbildning inom kommunikation eller liksom. Och det ser man ju
inom det har med kompetensutvecklingen ocksa foljer ju med vilket inte har skett med dem
andra som inte har haft det i sina 10:s. Och jag ser ju nu i och med att jag har forsvunnit, jag ar ju
inte dar jag hor ju dem klagar. De har ingen som kan fora det hér eller halla samman det har
natverket. Och ingen har ju tid att géra detta pa heltid for alla har ju ehh, tva har 50 procentiga
tjanster som Infomaster och dem vill ju inte ta i, liksom ta i det har med tang. For det ar ju liksom
att forankra uppat och forankra nedat. Och det ar ingen som vill ta sig pa den utmaningen. Sa dar
ar ett stort gap, det har jag hort fran Infomasterna siga. Inte for att jag ar varldens bista, men att
dem kénner att... alltsd dem kanner att...

Karl: Dem far ingen respons? Dem far inget stod uppifran?

Intervjuperson 2: Nie... dem far inget stod uppifrdn, A. B, sa far dem inget stdd hér ifran heller.
Karl: Och C, de far inget stod fran verktyget heller?

Intervjuperson 2: Mmm... sa jag ar radd att det har kommer krakelera, tyvarr.

Karl:Mmm... Men om du skulle vara harskaren da over varlden, vad ser du for 16sning da pa det
hela? Ar det att tillsitta resurser eller?

Intervjuperson 2: Na.

Karl: Ar det att utbilda folk?
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Intervjuperson 2: Vad menar du? Alltsa ute i organisationen eller centralt? Bade och?
Karl: Ja eftersom du har kunskap fran bada stillena.

Intervjuperson 2: Ja, jag ska sdga sahdr, rent centralt sa tycker jag egentligen att vi skulle borja
fran scratch. Och det... for det forsta fa verktyget att funka. Och sen darefter gjort en riktigt bra
[ohérbart] sa att sdga. Och gjort utrullning da Och saklart da hade jag ju behovt en hel del
resurser. Ehh, sen dr det, det har med forvaltning hade ju behoévts da ju. Da ar det ute i
organisationerna att det finns ndgon som forvaltar detta pa ett bra satt ges.

Karl: Ja, men hur langt ska man... om vi da tittar pa hur manga nivder ska man da ha, alltsa inom
organisationen som D&E? Om dem da delas upp i fem eller sex, ska da varje sadan pelare delas
upp ytterligare anser du? Racker det med en person som har koll pa...

Intervjuperson 2: Jag tycker sdhar, har man ett verktyg som funkar som ar selfexplanatory som
jag brukar saga... och som ehh... som ehh... du behover liksom inte ha traning for att kunna
hantera dem. Ehh alltsd man ska kunna hantera ett verktyg och det ska vara latt att
kommunicera och editera och uppdatera. Sa det dr vil dem kraven, dem grundkraven som jag
brukar sédga. Ja sa alltsa det viktiga ar att du har en portal som funkar, sen att du verkligen
dedikerar alltsd, nu ar det ju sahar att alla kan ju publicera pa Orbis vilket jag tycker ar valdigt
fel. Det kan ju da vara sana som aktivt arbetar med webkommunikation, sen kan det vara en
annan grupp av folk som kanske vill dela med sig av information, men det dr en helt annan
femma. D3 ar det ett ndtverk som delar med sig av arbetsdokument eller andra dokument. Men
ar det egentligen, alltsa publicerat pa vart intranit da ska det vara utbildad personal som gor
detta.

Karl: S3, sa till exempel om den har personen, utvecklaren sitter nere i sin kallare och vill ha
nagot publicerat, s sdger den, det hér vill jag ha publicerat, och sd gar det da via en Editor da
som, en utbildad Editor?

Intervjuperson 2: Absolut, sa ska den har Editorn ha méjlighet att ehh... ifragasatta
information, ar det har verkligen ratt forum? Och &r det har verkligen ratt material? Sa det maste
ju finnas nagon typ av granskning. Innan har vi ju inte haft det. "ohh men det hér ar bra att ha, vi
lagger upp det, ohh det har ar bra att ha”, det ar ingen som hittar det 4nda pa Orbis.

Karl: Men ser du inte en risk med att om man gor s3, ar det inte att, tar folk sig tid dd att det har
vill jag dela med mig av. Eftersom, "vad gynnar det mig i slutdndan”? Folk ar ju egoistiska, de vill
ju inte hjdlpa sin medarbetare egentligen.

Intervjuperson 2:Mmm, jag tycker sahar, nu finns det olika tryckmedel som jag brukar saga
"pressuringtargets” till exempel om man tittar varje dagi organisationen sa ar det ju sahar ju, ar
det sa att [Person 4] har nadgonting ju, hir ar det som ar vice president communications och om
hon vill formedla ndgonting tror man ju, hon hittar kanalerna, hon hittar ju dem som kommer
gora det valdigt proffsigt. Och som kan det har valdigt bra. Ehh... sen kan man ju siga sahar... sen
blir det ju valdigt toppstyrt liksom det ar bara att ta fram liksom, och dar ar faran. Men samtidigt
om man nu hittar lager emellan till exempel en aseptikgrupp dem har behov att dela med sig
dokument men da ar det ju intranitets fel, da ska ju dem kanske ha en sharepointfunktion dar
dem delar med sig och har versionshantering och har de har olika verktygen som dem vill ha
plus att kunna formedla med varandra, en snabbchat eller vad det nu kan tinkas vara.

Karl: Sa en sluten grupp anvandare da?
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Intervjuperson 2: Precis... kan vara det, eller s kan det vara en 6ppen community eller ett
Oppet forum, att det dnda inte blir transparent. Men diar hanger man ju ingen for att den har
laddat upp en bild som inte ar "brandad”. Eller sa... férstar du? For det maste ju finnas en kanal,
for intranatet ar en kanal for att formedla information till de anstallda, och da ska ju det igenom
vissa... hur gor man for det férsta? Da far man besluta vad ar det for typ av information som ska
publiceras, man ska kunna utbilda folk. Det behdver inte betyda att det ar en, sa att det blir en
tratt. Utan att du har flera da, Editorer, Infomasters som gor detta at en, som granskar
informationen. Sen om man kanske gor det sjélv, laddar upp och skriver och sadar, da far ju den
har Infomastern eller Editorn kolla av det hér sa att dem f6ljer de riktlinjer man har, sa att de
godkanner det och sen ut med det. Fér ndgon granskning maste det finnas. Och nagon vettig
struktur maste det finnas kan jag ju tycka.

Karl: Ja... men sen d3j, alltsd det maste ju finnas en granskning innan det publiceras, men sen
maste det finnas en granskning efter det publicerats ocks3, efter ett tag?

Intervjuperson 2: Mmm... jag ser det som ett, det du lagger upp och publicerar. Det ska ju du
liksom fa en alert pa att nu ska du, antingen ska du deleta det, man sitter da till exempel en
halvars alert eller om ett ar, att det har maste du i sa fall ta bort. Vill du ha det kvar? Eller ska du
Editera det eller Publish eller vad du nu tanker géra. Men allts§, be folk gora all fér hand, det du
tanker gora liksom. Det funkar ju inte. Sen kan man siga sahar... ricker det med att man
publicerar dokument en gang per ar, fine da gér man ju det. Ehh eller att man liksom séger att
minimikravet dr att man gar igenom sin sida en gang per ar sa ar det ocksa fine. Men bara man
har nagon typ av uppfoljning liksom och att man har det klart for sig att det har maste man ju
gora. Ska man 4ga en sida sa maste man f6lja dem har stegen, that’s it. Men sen sa kan jag ju
tycka det har att, det kommer ju 4nda liksom finnas olika communities, dar det kommer vara
bade 6ppna och stingda, dar man déppnar upp for, att folk ska kunna dela med sig filer, kunna
dela med sig information pa ett bra satt, inkluderat chat i det har va sa det ser jag som ingen fara
att det blir top-down. Och dem enheterna jag vill liksom vara medlem, kommer jag ju se till att
jag blir medlem och far tillgang till det har materialet. For vi gjorde en san har undersokning,
surveyehh, jag berattade ju det nar vi hade varat mote forra gangen. Just det har att dem hade
gatt ut och intervjuat 2000 pers, eller egentligen var det 1200 som hade svarat och sagt att
forstasidan ar inget av intresse for att ehh det som kommer upp pa forsta sidan ar ju liksom
”Jaha, och vad ska jag gora med detta da?” Sa de vill ju gdrna ha att det, att dem blir tillgodosedda
med dem typer av information dem vill ha. Sd att det finns en kombination av det dem vill ha
plus det som ar corporate. S det maste finnas en vinning, en win-win situation for att fa folk att
ha det som forsta sida.

Karl: Ja det far ju inte bara vara liksom, det har tycker ledningen ar bra, utan man maste ha sant
som dr intressant for...

Intervjuperson 2: ...en sjalv.

Karl: Ja.

Intervjuperson 2: D3 vinner man jattemycket pa det.
Karl:Mmm, jag ar nojd dar, har du ndgot mer att tillagga?
Intervjuperson 2: (suckar)

Karl:Hehe... "vart ska jag borja?”
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Intervjuperson 2: Alltsd nie jag tycker jag har sagt vad jag tycker och jag har forklarat med
ganska enkla ord vad jag tycker och vad jag kdnner och vad jag har upplevt hitintills. Och jag
tycker tyvarr att alla dem héar insatserna dem gor just nu, dem ar bortkastade. Jag ser inte det
har som en positivt resultat, tyvarr. Jag hade verkligen velat se ett nytt verktyg och en riktig roll-
out och att alla kdnner sig inspirerade och taggade, och som det dr nu sa kdnner jag mig helt...
tom.
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Bilaga 6: Organisationens riktlinjer vad giller hantering av innehall pa

Intrandtet
Utifran organisationens riktlinjer har vi sammanstallt en bilaga som ger en 6verblick om hur man bor
hantera innehall samt dven vilka roller som ar kritiska i processen.

Planering

Innehall pa intranat maste fylla ett syfte, vare sig du skapar helt nytt eller ateranvander redan
publicerat innehall. Organisationen stravar efter att skapa mindre innehall men med hogre kvalitet.
For att kunna skapa bra innehall masta man forsta:

o Syftet

e Malgruppen

e Kommunikationskanaler
e Budskapet

Innan man borjar skapa nagot bér man dven se efter om det redan finns liknande innehall publicerat.
Om det finns far man granska det innehallet och forsoka se 6éver hur man kan férbattra det.

Redigera

Innan du borjar skapa innehall bor du forsdkra dig om att texten ar anpassad till
kommunikationskanalen, forsdkra dig om kvaliteten, att nyckelord som underlattar att hitta
informationen vid en sdkning ar korrekta, samt att grafiska riktlinjer foljs.

Publicering

Vid publicering bor du kontrollera att den publiceras pa ratt stall i strukturen. Man bor kontrollera att
lankar och sidlayouter fungerar och ser ut som det ska. Man bor dven forsoka att satta sig in en
anvandares situation.

Granskning

Den storsta problematiken med organisationens innehall ar att det inte granskas pa en kontinuerlig
basis. Processen just nu medfor att material som publiceras maste granskas manuellt och tas bort pa
liknande satt annars finns det kvar. Man maste avsatta resurser for att granska materialet.

Vid en granskning bor man undersoka:

e Organisatoriska forandringar (ar dgaren av innehallet fortfarande den riktiga dgaren)
e Korrektheten (t ex finns produkten i fraga fortfarande kvar i sortimentet)
e Relevans (anvand statistik for att undersdka hur manga som har besokt sidan)

Slutligen bor man besluta om innehallet ska:

e Arkiveras
e Tas bort
e Uppdateras (det vill siga att man later det fa finnas kvar)
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Roller och ansvarsomraden
Organisationen har identifierat ett par nyckelroller vid CM:

e Redaktor
e Utgivare
e [nfomaster

Vad som bor noteras att dessa tre roller inte behover utgora tre enskilda resurser.

Redaktor

Redaktéren kan vara vem som helst som publicerar innehall, férutsatt att de har gatt igenom
planerings- och redigeringsfasen. Redaktoren ar ansvarig for att innehallet granskas pa kontinuerlig
basis, att det ar korrekt och relevant. Frekvensen pa granskningar bor anpassas efter hur pass kritisk
informationen ar for organisationen.

Utgivare

Utgivaren ar den som har det 6vergripande ansvaret for det som ar publicerat. Denna bor se pa
innehallet utifran ett strategiskt perspektiv. Denne bor saledes vara vl inférstadd med content life-
cycle processen. Utgivaren ar dven ansvarig for att det finns en redaktor som skoter skotseln av
innehallet.

Infomaster/Webmaster

Denna roll ar ansvarig for att identifiera behov och trana redaktorerna. De ska dven ha det
overgripande ansvar for en gemensam granskningsprocess. Denne ska dven koordinera att sidor som
befinner sig inom samma organisation ser likadana ut.

e-Communications

e-Communications ar en avdelning inom organisationen som fungerar som en organisator kring
innehallet pa intranatet. De erbjuder tréning kring bade de tekniska verktygen och hur man skapar
innehall med hog kvalitet. Vidare dr det dem som jobbar med att utveckla organisationens interna
content life-cycle process, satta standarder kring publicering och uppréatthalla att dessa efterfdljs.
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