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Content Management

En fallstudie om en organisations forvantningar pa moderna
innehallshanteringssystem

Abstrakt

| den snabbt foranderliga och ofta geografiskt spridda féretagsvarlden som vi lever i,
ar det mycket betydelsefullt att fa tillgang till viktig information i ratt tid och pa ett
smidigt satt. Teknologin har gjort elektronisk information tillganglig for allmanheten,
och som foljd av detta har produktionen av information Okat drastiskt. Ett satt att
hantera det 0kade informationsflodet ar att anvanda sig av Content Management (CM).
| denna uppsats presenteras en sammanstéallning av tidigare forskningslitteratur till ett
teoretiskt ramverk éver Content Management. Utifran detta ramverk har vi sedan
genomfort elva kvalitativa intervjuer med respondenter fran Volvo IT, for att fa svar pa
vilka forvantningar som finns inom en organisation pd Content Management. Med
utgangspunkt i vart teoretiska ramverk och var fallstudie har vi dragit slutsatserna att
CM ar nagot som de flesta anvandarna har en positiv installning och attityd till. Dock
visar fallstudien att CM-verktygen och tillhdrande rollférdelningen inte utnyttjas pa ett
helt effektivt satt inom organisationen. De faktorer som &r viktiga vid CM ar stod for
innehallets hela livscykel, metadataregistrering, rollférdelning, sakerhets- och
behdrighetsnivaer, personalisering, separering av innehall och design och sist men inte
minst integrering av olika system- och driftsmiljoer.
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Forord
Vi vill tacka alla respondenter fran Volvo IT som utan protest har stillt upp pa vara
intervjuer. Utan Er hade vi inte haft nagon majlighet att genomfora var magisteruppsats.

Vi vill aven tacka var handledare Dick Stenmark pa Institutionen for informatik i Géteborg
for ditt stod och din positiva installning genom hela var studie. Vi vill dven tacka for
konstruktiv kritik och de vardefulla tips och idéer vi fatt av dig genom hela arbetet.

Goteborg den 25/5 2004

Marie Bergman & Michael Ryman
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INLEDNING

| detta kapitel redogor vi for bakgrunden till denna uppsats. Darefter presenterar vi vart syfte och
problemomrade samt avgransningar for var studie Avslutningsvis presenteras en disposition av
uppsatsen.

Bakgrund

I den snabbt férdnderliga och ofta geografiskt spridda foretagsvarlden som vi lever i, ar det
mycket betydelsefullt att fa tillgang till viktig information i ratt tid och pa ett smidigt satt. Manga
organisationer dar beroende av snabba beslut och effektiv informationshantering for att kunna
hanga med i den allt hardare konkurrensen. Hela tiden sker utveckling for att effektivisera
foretagen och de sista tjugo aren har praglats av en stor teknologisk utveckling nar det galler
informationsteknologi. Teknologin har gjort elektronisk information tillganglig for allméanheten,
och som f6ljd av detta har produktionen av information 0kat drastiskt (Ball, 2002).

Vi har dven sett ett skifte hur man betraktar informationens roll i organisationerna. Tidigare
var kapital och arbetskraft de viktigaste produktionsfaktorerna. Idag sa har informationen och
framfor allt nyttan av att utvinna ny kunskap ur den tagit éver och dven Overtalat de mest
kritiska om vikten av detta inom en organisation. Detta har fort med sig att den fysiska
produktionen av produkter ar en mycket mindre del av den totala verksamheten an vad den
traditionellt har varit (Gottschalk, 2000).

Sjalva informationen eller innehallet har ocksa forandrat karaktar de senaste aren. Fran att i
stort sett har varit textbaserat och forhallandevis stabilt, blir innehallet idag mer och mer
dynamiskt och komplext. Den elektroniska utvecklingen har 6ppnat for nyttan av innehall i
fler olika former an tidigare. Exempel pa detta ar film, bilder och ljud. I manga tillfallen
kombineras de olika innehallstyperna i ett multimediadokument. Dessa kan vara dynamiska
eller temporéra och ofta skall de produceras via Internet. Genom att utnyttja det existerande
innehallet har det efter hand &ven blivit kritiskt for en organisation eftersom informationen
idag starkt bidrar till ett foretags konkurrenskraft (Christian, 2002). Under denna period
lanserades framforallt begreppet Content Management (CM) men &ven Enterprise Content
Management (ECM), som ett nytt koncept for att 16sa de nya problemstéliningarna. Kort
forklarades CM som ett verktyg som kunde foérvalta information genom hela innehallets
livscykel, fran produktion till radering. De organisationer som valjer att inféra en CM-strategi
har ofta en Onskan att uppleva kostnadsbesparingar och nya administrationsmojligheter,
genom att battre kunna utnyttja och atervinna existerande information (Paivarinta, 2002).

Foretag idag lever pa sin information. Réatt information till ratt personer vid ratt tidpunkt kan
vara skillnaden mellan framgang och nederlag. Men forutsattningen for att lyckas med detta
ar ett fungerande 1T-stdd, och ett tinkande bakom. Ett verktyg for att lyckas med detta &r att
ha ett bra Content Management System (CMS). CM &r ett ramverk med funktioner for att
bland annat publicera och administrera innehall pa interna och externa webbplatser. Viktiga
egenskaper  dr  distribuerade  rollbaserade  publiceringsrattigheter,  arbetsfloden,
versionshantering, loggning och sparbarhet. Konceptet harstammar enligt Boiko i teknologin
utifrin  Web Content Management (webbpublicering), Document Management
(dokumenthantering) och digital asset management (digital tillgangshantering). | samband
med drendehantering bendamns dessa omraden ofta som ECM (Boiko, 2002).



| dag & CM bade som strategi och teknologi valdigt outforskat i akademiska kretsar. Det
samma kan inte sdgas om marknaden for CM-produkter. Idag sa finns det manga leverantérer
och marknaden Okar konstant. Foretag som IBM, Butler och Gartner Group uppskattar att
marknaden kommer att na mellan 3-10 miljarder dollar per ar 2003-2004 (beroende pa om
relaterade tjanster ar inkluderade eller inte) (Boiko, 2002; Nakano 2002).

Att CM ar ett snabbt vaxande koncept marks inte minst pa att olika konsultféretag borjat
publicera rapporter om CM-marknaden och dess produkter men &ven att praktikinriktade
bocker har borjat publicerats (ibid.).

Syfte och problemformulering

Med bakgrund av denna beskrivning klargors att CM &r en viktig del i dagens allt mer
innehallsintensiva foretagsvarld. Syftet med denna uppsats ar att studera vad konceptet
Content Management innebar, samt att undersoka vilka forvantningar och erfarenheter en
organisation har pa Content Management och da framst utifran de olika aktorer som anvander
systemet. Med utgangspunkt i detta ar var huvudfraga med denna uppsats:

Vilka forvantningar finns inom en organisation pa Content Management?

For att svara pa denna fraga kommer vi att studera existerande litteratur och belysa vad CM-
konceptet innebar. Vi kommer att stéalla upp ett teoretiskt ramverk som kan sta som grund nar
vi genomfor den empiriska undersokningen. Detta gors genom en undersékning i form av
fallstudie pa Volvo IT. Under fallstudien vill vi fa en uppfattning om hur djup kunskapen om
CM é&r i en organisation. Vet de vad begreppet Content Management ar? Vilka funktioner
som ingar i ett CM-system? Det empiriska resultatet bygger pa kvalitativa intervjuer med de
olika aktrerna inom organisationen. Med detta som bakgrund sa tar vi fram eventuella
likheter och skillnader mellan de olika aktGrerna och deras forvantningar.

Malséttning med denna uppsats ar att sammanstélla ett teoretiskt ramverk om vad CM
betyder och vad ett CM-system skall hantera, for att undersoka om organisationen ar av
samma uppfattning och da framst utifran de olika akt6rer som anvander CM. Denna uppsats
skall ge en bild av de forvantningarna som de olika akt6rerna har pa ett CM-system och pa sa
satt 6ka var egen och andras kunskap inom omradet.

Avgransningar

Vi kommer i uppsatsen behandla anvéndningen av Content Management. CM kan
undersokas fran olika perspektiv, till exempel tekniska eller anvandarnas perspektiv. Fokusen
i denna uppsats kommer att ligga pa anvandarnas perspektiv och bara begransat beréra de
tekniska delarna.

De empiriska undersokningarna kommer att vara begransade pa fallforetagets svenska
organisation, da vi inte anser oss ha tid att dverbrygga de geografiska och sprakliga hinder
som finns gentemot de andra organisationerna inom koncernen.



Disposition

Denna uppsats &r indelad i sju kapitel: inledning, metod, begreppsférklaring, teoretiskt
ramverk, resultat, analys och diskussion samt slutsats. H&r ges en kort presentation av varje
kapitel.

¢ Inledning: I inledningen diskuteras bakgrunden till studien. VVidare presenteras syftet,
samt den fragestallning som vi skall forsoka besvara i denna uppsats.

e Metod: Kapitlet inleds med en kort beskrivning av det vetenskapliga synséttet,
angreppssétt samt de relevanta aspekterna for val av metod. Darefter foljer en
genomgang av uppsatsens genomforande. Till sist beskriver vi uppsatsens validitet
och reliabilitet.

e Begreppsforklaring: Kapitlet ger en beskrivning och definition for uppsatsens
centrala begrepp, data, information och innehall. Vidare ger vi en historisk forklaring
pa CM och i slutet av kapitlet kommer vi att beskriva ECM.

o Teori: Detta kapitel redogor for det teoretiska ramverk pa vilket vi baserar var studie.
Ramverket utgors av olika teman som kannetecknar CM. Detta ramverk anvands som
en grund for resonemangen i diskussionskapitlet.

o Resultat: Kapitlet innehaller forst en kort beskrivning av det foretag som var
fallstudie baserar sig pa, Volvo IT. Darefter redogors resultaten fran intervjuerna pa
foretaget. Vid redovisningen fran intervjuerna har vi féljt samma teman som beskrivs
i teorikapitlet.

« Analys och diskussion: | vart diskussionskapitel diskuterar och analyserar vi kring
vart resultat och knyter samman det med teorin.

o Slutsats: Ett slutsatskapitel, avslutar uppsatsen.



Metod

| detta kapitel redogdr vi for det tillvagagangssatt som tillampats under vart arbete. Vi borjar med att
beskriva vetenskapligt syn- och angreppssatt samt vart val av dessa. Darefter kommer vi att beskriva
olika forsknings- och analysmetoder samt motivera vara val. Slutligen diskuteras undersokningens
validitet och reliabilitet.

Infor ett metodval finns det vissa saker som bor tas i beaktning. Det finns ingen generell
metod som gar att applicera pa alla problem, det galler att kanna till de olika metodernas
mojligheter och begransningar och utifran detta kan man valja ut en lamplig metod.
Utgangspunkten i valet av undersokningsmetod bor vara den fragestallning som man har for
avsikt att undersoka. (Holme & Solvang, 1997)

Vetenskapligt synsatt

En grundlaggande fragestallning varje forskare bor fundera pa i samband med metodval ar
enligt vilket vetenskapligt synsétt arbetet skall utféras. Enligt Easterby-Smith et al. (2002)
finns det inom vetenskapen tva huvudinriktningar av synsétt: positivismen och
hermeneutiken (fenomenologi).

e Det positivistiska synsattet utgar fran att varlden &r relativt stabil med enkla och klara
samband mellan orsak och verkan. Forskaren ar utomstaende och innehar inte nagra
varderingar som paverkar.

o Hermeneutiken, eller tolkningslédran, &r en kvalitativ metod som har sitt ursprung i
kultur- och humanvetenskapen. Den innebdr att forskaren aktivt tar del av
forskningsresultaten och paverkar dem genom sin egen subjektiva uppfattning. Fokus
ar pa “vad” manniskor, individuellt och Kkollektivt, tanker och kanner.
Uppmérksamheten skall vara riktad pa hur kommunikationen sker mellan individer,
ex. muntligt, digitalt eller analogt. Det viktiga &r att forsoka forsta och forklara varfor
manniskor har olika erfarenheter istéllet for att leta efter externa orsaker och
fundamentala lagar for att forklara individens beteende.

| var uppsats har vi valt att utga fran ett mer hermeneutiskt synsatt. Vi utgar fran att varlden
ar mer dynamisk och for att forsta ett fenomen maste en forskare sjalv delta i och uppleva
fenomenet. Informatikdmnet handlar idag inte i forsta hand om datorteknik och utveckling av
datorteknik utan mer om hur vi kan anvanda tekniken for att underlatta manniskors dagliga
liv. Det kravs att vi betraktar vérlden ur ett socialt perspektiv dar forstaelse ar det viktiga och
inte bara rena fakta. Resultatet bygger till stor del pa manniskors erfarenheter och upplevelser
om CM och dessa dr insamlade via intervjuer.

Angreppssatt

Val av forskningsansats beror i stor utstrackning pa uppfattningar och relationer mellan teori
och empiri. Inom forskningen kan kunskap utvecklas pa tva satt, antingen genom ett induktivt
eller deduktivt angreppssétt (Backman, 1998).

Den induktiva ansatsen baserar sig pa ren empiri. Man utgar fran observationer i
verkligheten, till att gora generaliserbara teorier och modeller. Vid tillampningen av den
deduktiva ansatsen utgar man fran teorier och beroende pa vilken tidigare kunskap som finns
inom forskningsfaltet staller man antigen upp hypoteser som sedan testas pa verkligheten
eller sa gar man ut i verkligheten och fragar sig “Hur ser det ut™? (ibid.). En kombination av
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induktion och deduktion &r abduktion. Denna ansats anvands vid manga fallstudiebaserade
undersokningar. Abduktion bdrjar med att man har en idé som man successivt utvecklar till
en hypotes. Nar denna hypotes ar formulerad gar man ut i verkligheten och gor empiriska
observationer. N&r dessa har analyserats provar man hypotesen gentemot analysens resultat.
(Wallén, 1993)

Vi har valt att anvanda oss av den abduktiva ansatsen. Studien borjar med att vi l&ste in 0ss
pa amnet och byggde en stomme for var referensram och till 6vergripande fragestallningar.
Utifran referensramen utformade vi intervjufragor till den empiriska studien. Efter den
empiriska studien jamfor vi resultatet med den teori som vi tidigare har studerat. Fran
resultatet av den empiriska studien justeras och forfinas de teorier och hypoteser som vi antog
i inledningsskedet. Resultatet utformas till en teoretisk referensram, som foretaget i praktiken
skall kunna anvénda i sitt forbattringsarbete.

Kvalitativa och kvantitativa metoder

Man skiljer mellan tva olika metodiska angreppssétt, kvalitativa och kvantitativa metoder.
Kvalitativa metoder innebar en ringa grad av formalisering och har primart ett forstaende
syfte. Det centrala &r att man genom olika satt att samla in information dels vill skapa en
djupare forstaelse av det aktuella problemet, dels kan beskriva helheten av det sammanhang
som detta inryms i. Metoden kéannetecknas av nérhet till den kalla vi hamtar var information
fran. Vid anvandningen av denna metodinriktning bor malet inte vara att préva om
informationen har en generell giltighet. Kvantitativa metoder & mer formaliserade och
strukturerade samt kannetecknas av selektivitet och avstand till informationskéllan. Det ar en
nddvéndighet for att man skall kunna gora jamforelser och préva om resultaten man kommit
fram till géller alla enheter som man vill uttala sig om. (Holme och Solvang, 1997)

I denna studie har den kvalitativa metoden anvéands eftersom den bygger pa det
hermeneutiska angreppssattet som ar att tolka och forsta sociala processer och samspel. Vi
vill med detta fa en djupare forstaelse for omradet CM och da genom att tolka och skapa oss
en forstaelse for hur individernas vardagliga arbete gar till.

Fallstudie

Enligt Backman (1998) ar fallstudien en kvalitativ metod. Yin (1989) menar att
fallstudiemetoden ar idealisk att anvanda sig av nar det finns behov av att forstd en komplex
social foreteelse. Fallstudie passar som forskningsstrategi nar man soker exempelvis en
forklaring, forstaelse eller beskrivning av stora foreteelser, organisationer eller system, som
inte enkelt later sig undersokas med annan metodik.

Det finns enligt Yin (1993) olika typer av fallstudier att anvénda sig av vid genomférande av
en studie. Dessa typer kan vara av karaktéren beskrivande (deskriptiv), forklarande eller
undersokande (explorativ). Den typ som kommer att tillampas for denna studie blir den
undersokande varianten eftersom det handlar om att undersoka vilka forvantningar som finns
och hur CM anvénds idag.

I och med att var undersokning hade nagot av en explorativ karaktar, vilket innebar att vi
skulle inhamta sa mycket kunskap som majligt inom ett givet problemomrade vilket inte var
tillrackligt utforskat, valde vi att anvénda oss av en fallstudie. Att vi gjorde en fallstudie
innebar att fick en 6kad forstaelse om CM hur det anvands och vilka forvantningar som finns.
Fallstudien genomférde vi i samarbete med Volvo Information Technology (IT) i Goteborg.



Datainsamling

Den traditionella forskningsprocessen inleds med en litteraturgranskning. |1 metodlitteraturen
gors en skillnad mellan tva sorters data, priméardata och sekundardata. Priméardata &r den
information som forskaren sjalv samlar in (intervjuer och observationer), sekundardata ar
information som redan finns tillganglig via bocker och utredningar (Backman, 1998).

Sekundéardata

All vetenskaplig forskning maste, enligt Backman (1998), inledas med en litteraturstudie dar
forskaren laser in sig pa det &amne som skall studeras och pa vad som redan ar gjort inom
omradet. Litteraturstudien hjalper till att utforma en meningsfull och avgransad
problemstéllning samt underlttar valet av forskningsmetod.

Har ar det viktigt att valja ett forskningsomrade som man har ett intresse inom, har man inte
det sa blir litteraturundersokningen valdigt “seg”. Litteraturstudierna sker sedan fortgaende
under arbetets gang och hjalper till att kategorisera det empiriska materialet (ibid.).

For att fa en teoretisk referensram har vi anvant oss av en litteraturstudie. For att hitta bocker,
dokument, rapporter, artiklar eller liknande om aktuellt problemomrade har vi anvant oss av
de databaser som Universitetsbiblioteket i Goteborg tillhandahaller 6ver Internet. Fér sokning
efter artiklar ur vetenskapliga tidskrifter och bocker anvéandes databaserna fran amnet
informatik. De sokord vi anvénde var: content, content management, data, document
management, enterprise content management, innehallshantering. Vidare har litteratur,
mestadels i form av publicerade forskningsartiklar, tagits emot fran var handledare. Efter
intervju med KF mottog vi ocksa flertalet artiklar och nyhetsblad av henne, vilka anvands
under studien. Vi har &ven anvént oss av Internet fOr att hitta artiklar och forfattare som &r
aktiva inom omradet.

Vid genomgang av den akademiska disciplinen inom informationssystem marker vi att de
praktiskt taget ignorerat begreppet CM. De fa artiklar vi lyckats hitta forklarar inte pa ett
tydligt satt vad ett CM dr, utan har i huvudsak bara forklarat de olika tekniska
konstruktionerna och funktionerna som ett CM-system har (Kerer, Kirda & Kurmanowytsch
2002, Surjanto, Ritter & Loeser 2000) eller uteslutande begreppsmaéssiga forslag (Goodwin &
Vigden 2002, Han & Pape 2002). Nagra av artiklarna refererar dock till en organisatorisk
kontext for Web Content Management (WCM).

Det finns dven nagra avslutade och pagaende forskningsprojekt inom forskningsomradet
ECM som inriktar sig mot ett organisatoriskt perspektiv. Ett exempel pa detta ar Munkvold
och Péivarintas forskning om ECM pa Department of Information Systems, Agder University
College i Kristiansand.
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Priméardata
Primdrdata &r som sagt den information som forskaren sjalv samlar in vid exempelvis
intervjuer och observationer.

Intervju

For att samla in primérdata genomforde vi intervjuer. Intervjun ar ett kraftfullt verktyg nér
det galler att fa en djup insikt i méanniskors varderingar och forhallningssatt till en viss
foreteelse. Easterby-Smith et al. (2002) menar att kvalitativa intervjuer &r lampliga att
anvanda nar man vill utveckla en forstaelse for respondentens “varld”.

Det finns olika former av intervjuer: strukturerad, semistrukturerad, ostrukturerad. En
strukturerad intervju ar mycket styrd och den kan till och med likna en enkat genom att
innehalla olika svarsalternativ. Semistrukturerade intervjuer innebér att forskaren utgar ifran
ett antal vagledande fragor. Forskaren later sedan respondenterna prata relativt fritt och
kommer med féljdfragor nar nagot for studien intressant &mne dyker upp. En fordel med
denna typ av intervjuer dar att forskaren utdvar minsta mdjliga styrning av
undersokningsobjekten. En nackdel ar att materialet fran olika intervjuer kan bli svart att
jamfora i och med att olika fragor kan ha diskuterats vid varje intervju. Det ar viktigt att
forskaren utdvar en viss grad av styrning vid semistrukturerade intervjuer sa att diskussionen
inte svavar allt for mycket utanfor ramen for undersokningen (Easterby-Smith et al., 2002).

Syftet med intervjuerna ar att fa en forstaelse for CM i praktiken. Vi har valt att anvanda oss
av semistrukturerade intervjuer for att vi vill ge den intervjuade mojlighet att tala mer fritt
men samtidigt styra intervjun sa pass att den behandlar de omraden som vi &r intresserade av.

Urval

Da man skall utfora en undersokning ar det slutgiltiga urvalet av primarstudier beroende av
det valda problemet. Det &r viktigt att tinka pa vilket urval man skall gora, vilken storlek det
skall ha och pa vilket satt man skall utféra urvalet. | det traditionella paradigmet genomfors,
innan datainsamlingen, urvalet via statistiska urvalsmetoder. | den kvalitativa ansatsen valjs
urvalet ut via andra &n statistiska kriterier och dessa kan fortlépande &ndras, allt i syfte att
medge 6kad forstaelse och insikt (Backman, 1998).

Vart urval av respondenter grundade sig i insamlat material fran Volvo IT:s intranat ”Violin™.
Vi ville koncentrera oss pa att fa en bredd i vart val av respondenter. Med bredd menar vi da
att vi sokte efter respondenter fran alla positioner inom Volvo IT. Fran intranat- och Internet-
ansvariga till anvandare av CM-systemen och pa ett flertal av VVolvo IT:s olika enheter och
avdelningar. Vi utgick till storsta delen fran var handledare Dick Stenmarks tips om anstallda,
vilka pa nagot satt har arbetat eller fortfarande arbetar med CM. Vi utgick aven fran listan:
”Infomaster Network Sweden”, som &r en lista som visar vilka anstédllda som jobbar som
bland annat infomastrar vid Volvo IT. Utifran denna lista plockade vi personer fran olika
avdelningar och som hade olika roller i anvandningen av CM.
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Med tanke pa det korta tidsperspektiv som vi hade for studiens genomforande bestamdes det i
denna fas att vi skulle genomfora ett tiotal intervjuer. Vi genomférde elva intervjuer och de
personerna hade dessa ansvarsuppgifter inom Volvo IT och roller inom CM.

Tabell 1: Sammanstallning av respondenternas ansvarsomrade och forhallande till CM

Respondent Avdelning, ansvarsuppgift Roll i CM CM-System

AB Consulting Services, Gruppchef WPC, ansvarig | Views, Microsoft
Projektledargruppen for CM-gruppen, 2002 CMS

AW Informationsavdelningen, ansvarig Global Infomaster, lite allt | Microsoft CMS
for Volvos globala webbplats, i allo
Internet

CG A&T: Appl. Area Business Adm, Infomaster, tekniker, Views, OS390,
utredare, analytiker inriktning deltagit i forstudie vid
elektronisk el. pappers framtagandet av Views
dokumentation miljon

CH Staff: Human Resources, rekrytering | Infomaster, anvandare Views
& rehabilitering, ansvarig for avd.
hemsida

GT A&T, utveckling av Views, Tekniker, medlem i CM- Views, Microsoft
Microsoft CMS gruppen CMS

IMF Application & Techniques (A&T), Infomaster, anvandare Views
Intranétansvarig

KF Inhyrd konsult fran Astrakan 98-99, | Projektledare vid inkop av | Views
nu Astra Zeneca som StoryServer, Views
informationsarkitekt m.m.

KM A&T, Implementering av EDI mot Ansvarig for EDI Microsoft CMS
underleverantorer webbsidan. Ingen uttalad

roll enligt K sjalv.
LD A&T, generering av XML granssnitt | Tekniker, Metadata, Views, Microsoft
medlem i CM-gruppen CMS

LK Infrastructure & Operations Global Infomaster Views, men
1&0 Management, Regional anvander det inte pa
Operation Center Goteborg, grund av kostnad.
gruppchef, intrandtansvarig

MM A&T: Products, produktansvarig Infomaster, webbmaster Egen l6sning, ej CM
collaboration omradet, ansvarig for
avd. hemsida

Genomférande av intervjuerna

Efter genomgatt urval sa kontaktade vi utvalda personer per telefon for att far en tid for
intervju. Efter avtalad tid genomfdrdes intervjuerna pa respondentens arbetsplats. Vi borjade
med att beratta lite om oss sjdlva och att vi haller pa att skriva en D-uppsats och vad den
forvéntas handla om. Intervjuerna genomfordes sedan i form av samtal som med hjélp av
intervjumallen riktades in pa de fragor vi behdvde fa information om. Respondenterna var
oppna och svarade garna pa fragorna. De intervjuade pratade fritt under samtalet, vilket
gjorde att mallen underlattade att aterkomma till intervjuns tema.

Intervjuerna var mellan 30-80 minuter, och vi deltog bagge tva. Vi anvdnde oss av
bandspelare som vi placerade mellan oss sjalva och respondenten. Genom att spela in
intervjuerna kunde vi senare ga tillbaka och kontrollera svaren pa ett tillforlitligt satt. En
annan av fordelarna med att banda, &r att intervjuaren kan koncentrera sig pa vad informanten
sager och slipper att &gna tiden at att skriva (Repstad, 1999).

12



Analysmetod

Aven om en klar distinktion mellan datainsamling och dataanalys vanligtvis gors vid
kvantitativ forskning, ar en sadan distinktion problematisk vid kvalitativ forskning. Fran ett
hermeneutiskt synsatt antas det att forskarens forutfattade mening paverkar insamlingen av
data. Fragorna som stalls bestammer i stort sett vilka svar man far. Analysen paverkar datan
och datan paverkar analysen pa ett sarskilt satt. Darfor kanske det ar mer ratt att tala om “satt
att analysera” istéllet for “dataanalys” nér det géller kvalitativ forskning. De olika sétten att
analysera ar olika angreppssétt vid insamling, analys och tolkning av kvalitativ data. Det som
kan ses som en gemensam trad vid alla kvalitativa satt att analysera &r att det huvudsakligen
innebdr analys av texter (Easterby-Smith et al., 2002).

Easterby-Smith et al., (2002) namner tva olika stt att analysera kvalitativa data. Den forsta kallar
de for “content analysis” och den andra for ”grounded analysis”. | content analysis” plockas ett
antal nyckelord eller fraser ut, som sedan réknas och analyseras. Hur dessa valjs ut beror pa
vilken hypotes som forskarna énskar bevisa eller motbevisa. Pa detta satt tittar forskaren objektivt
pa resultatet och plockar ut mindre fragment ur intervjun i syfte att fa klarhet.

Vid “grounded analysis” plockas forst strukturen ut fran insamlad data. Det innebar att
systematiskt analysera insamlad data for att upptdcka underliggande teman, monster och
kategorier. Detta for att skapa nagon form av ramverk utifran vilket det blir mojligt att
genomfdra en analys. Det blir ett mer subjektivt sétt att analysera insamlad data, vilket brukar
foredras av forskare som valjer en kvalitativ ansats (ibid.). ”Grounded analysis” &r det sétt
som stammer bast Gverens med hur vi genomfort var analys.

Vi borjade med transkribering av vara digitalt inspelade intervjuer samtidigt som vi
genomforde intervjuer av andra respondenter. Detta medforde att vi ansag oss tvingade att
aterbekanta oss med insamlad data, varfor vi borjade med att lasa igenom alla transkriberingar
igen, for att kunna uppticka strukturen i materialet. Denna struktur grundar vi utifran var
teorigenomgang, dar vi redovisar de viktigaste aspekter som ingar i begreppet CM. Vi samlade
sedan vad alla respondenter svarat under respektive tema. Ddrefter granskades dessa noggrant
for att utforska om det fanns nagon gemensam namnare eller om det var en stor spridning pa
svaren av respondenterna. | de fall dar det &r en stor spridning bland svaren har vi granskat
utifran om detta beror pa respondentens ansvarsomrade eller roll.

Validitet och reliabilitet

Tva begrepp som &r centrala och viktiga i samband med undersokningar ar validitet och
reliabilitet. Begreppen utvecklades till en borjan for att anvandas vid kvantitativ forskning. Det
har inom hermeneutikforskningen funnits en motvilja till att anvénda sig av idéer som validitet
och reliabilitet, pa grund av att det skulle kunna visa pa en viss acceptans av en absolut
positivistisk verklighet. Men da kvalitativ forskning anvands mer och mer har man ocksa blivit
mer och mer medveten om vikten av validitet och reliabilitet (Easterby-Smith et al., 2002).

Inom kvalitativ forskning anses validitet vara hur siaker man kan vara pa att en studie
undersoker det som den var tankt att undersoka. Det blir saledes ett matt pa giltigheten i
undersokningar. Fragan man kan stalla sig nar man skall testa validiteten i sin undersokning
ar, om man verkligen fatt full tillgang till erfarenheterna fran personalen inom
undersékningsomradet (ibid.).
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Reliabiliteten ar i huvudsak en fraga om stabilitet. Det innebér att vid upprepade
undersokningar inom samma omrade eller organisation, bor resultaten éverensstamma med
tidigare resultat. Problemet med att testa detta i praktiken ar att ingen kan vara saker pa att
individerna tillsammans med andra faktorer inte har fordndrats mellan undersoknings-
tillfallena. Pa grund av detta problem ar det vanligare att man undersoker "dverensstaimmelse
reliabilitet”, vilket innebar i vilken man olika unders6kningar av samma objekt korrelerar,
Overensstdimmer med varandra (ibid.).

Gallande validiteten i var studie anser vi oss ha uppnatt ett bra resultat och undersokt det vi
tankt oss. Da tanken med denna studie varit att svara pa fragan om vilka forvantningar en
organisation har pa CM, har vi medvetet letat efter en viss typ av information. Validitet kan
dock ha paverkats negativt pa grund av valet av respondenter. Vi kan aldrig garantera att vi
fatt tag i ratt person i organisationen. FOr att motverka detta har vi tagit hjalp av var
handledare for valet av respondenter.

Skall vi vara lite sjalvkritiska pa vart val av metod kan kanske reliabiliteten bli svar att uppna,
da intervjuaren kan paverka analysen beroende pa vilka tidigare erfarenheter, véarderingar han
eller hon innehar. Vi som systemvetare maste forsoka bortse fran vara egna varderingar och
istallet forsoka adoptera de varderingar och tankar som de intervjuade har. Detta bor goras for
att fa en djupare forstaelse for att sedan aterga till ett helhetsperspektiv igen vid analysen.

Vid den semistrukturerade intervjun ar det lattare att uppna en viss reliabilitet da intervjuaren
har ett antal grundfragor att utga ifran (Bergqvist, M. 2003).
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Begreppsforklaring

| detta kapitel kommer vi att presentera nagra generella begrepp som &r centrala delar i Content
Management. Vi kommer forst att forklara begreppen data, information och innehdll. Darefter
kommer en historisk forklaring pa Content Management for att i slutet av kapitlet beskriva Enterprise
Content Management.

Data, information och Content (innehall)

Ordet innehall kan tolkas pa manga sétt. Enligt Svenska Akademins Ordbok (2003) betyder
det 1: ”det omfang (den yta, rymd) som nagot har”, 2: “det som innehalles, inneslutes, finnes
i nagot (i synnerhet i en behallare, ett karl, hélje och dylikt)”, 3: ”i bildligt overford
anvandning av, i fraga om muntlig, skriftlig framstallning: det som framstalles, meddelas,
avhandlas; sarskilt med tanke pa sjalva stoffet @mnet, tankarna, handlingen och dylikt i
motsattning till den yttre formen, den konstnarliga utarbetningen och dylikt”.

Da vi anser att begreppet innehall ar en central del inom CM ér det viktigt att specificera vad
som menas med innehall i detta fall. Vid vara sékningar efter innehall och CM har vi inte
hittat sa mycket om vad innehall innebar. Det har mest varit information om de olika delarna
i ett CM-system. Boiko (2002) &r i stort sett den enda kalla som pa ett detaljerat satt beskriver
vad som menas med innehall inom CM. Vi har darfor utgatt ifran hans definition av innehall
och valt att enbart redovisa den, da den 6verskuggar 6vriga definitioner.

Innehall &r inte Data ...

Datorer byggdes for att berakna data. Data bestar av sma fragment av information, dar allt
manskligt sammanhang har skalats bort fran informationen. Innehall ar data som har kvar det
manskliga sammanhanget. Anvandarna vill idag att datorer skall kunna hantera just innehallet
i informationen, vilken innehaller mycket sammanhang och mening. Kompromissen ligger i
att lagga informationen i en container (som bestar av metadata). Datorn kan utan problem
hantera metadata och den intressanta och meningsfulla informationen kommer da med utan
problem (Boiko, 2002).

... det ar Information som anvands i praktiken!

Folk i databranschen &r mer eller mindre éverens om definitionen av data. Ordet information,
a andra sidan, har alla mojliga innebdrder och samtidigt ingen alls. Innan man ser nagon slags
information, ar det nagon som har lagt ned mycket arbete pa den. Denna nagon har formerat
en mental bild for hur informationen skall kommuniceras och anvént sin kreativitet och sitt
intellekt for att skapa ratt ord, ljud eller bilder for att besokaren skall tolka informationen pa
det satt som foOrfattaren menade. Forfattaren ldgger mycket personlighet och kontext i
informationen innan nagon annan ser den. Olik data, kommer inte information i klara sma
paket som alla har samma struktur och beter sig likadant. Information tenderar att flyta
kontinuerligt, likt en vanlig konversation manniskor emellan, utan start, slut eller attribut. Om
man bryter upp information, riskerar man att &ndra eller forlora den intelligens och kreativitet
som forfattaren menat att informationen uttryckt (ibid.).

15



Information som planlost flyter omkring ar inte innehall. Den blir innehall efter att nagon har
tagit tag i den och forsoker anvanda den till ndgot. Man tar och gor nytta av information
genom att lagga till ett lager med data runt den. N&r man borjar anvénda informationen lagger
man in den i ett antal foérenklande antaganden (metadata) som gor det mojligt for datorer att
hantera dess anvandning. Manniskor ar experter pa att skapa information och fundera ut de
forenklande antagandena som beskriver informationen, men efter det klarar datorn sjélv av att
hantera informationen och presentera den pa ett satt som vanligtvis skapar forstaelse (ibid.).

Genom att skifta information till innehall, skiftar man intresset fran informationen till dess
container, dess metadata. Containern &r en uppséttning av kategorier och metadata som
innehaller information om informationen. Dessa extra data fangar, avgransar och paketerar
informationen sa att den kan anvéndas, ateranvandas, ompositioneras och aterdistribueras
(ibid.).

Innehdll &r alltsd information och data!

Boiko (2002) anser att det ar nagot manskligt och intuitivt éver information som gor det
praktiskt omojligt att behandla den som data. Med data ar det sa att, vad du ser ar vad du far.
Med information &r det istallet sa att mycket av vad informationen ger, inte ligger i texten
utan i sinnesstamningen hos den person som antingen skapar eller tar emot den. Information
lever i en storre varld av bibetydelse, sammanhang och tolkningar, vilket inte gor den
mottaglig for dataprocessmodellen.

Boiko definierar innehall som information vilken man har forstarkt med data och har gjort
anvandbar for ett speciellt omrade och pa sa satt mojliggjort att en dator kan organisera och
systematisera dess insamling, hantering och publicering. Ett sadant system, ett CM-system, ar
framgangsrikt om det kan applicera datametodologierna utan att forstéra det intressanta och
meningsfulla med informationen langs processen. Tills datorer (eller ndgon nyare teknologi)
kan hantera innehall direkt, maste vi fundera ut hur vi skall anvanda dagens datateknologier
for att samla in och leverera innehall.

Paivarintas (2002) definition av Content ar att innehallet skall bestd av bade data och
information som ger mening for minst en individ, som producerar eller utnyttjar detta
innehallet i en organisatorisk kontext. Som ett tillagg inkluderar ordet content bade en social
och organisatorisk mening, samt den tekniska och fysiska implementeringen av data.
Samtidig maste innehdllet existera fysiskt, eller atminstone vara lagrat pa en fysisk
lagringsplats som det kan hamtas fran. Det &r viktigt att data kan lagras eller tas till vara pa
oavsett anvandare och pa ett satt som tillater uppsokning och ateranvandning.

Content Management

Historik

Datorer tillverkades till en borjan for att utféra berédkningar som var fér komplicerade och
komplexa for manniskan. Modellen var, att om du kan reducera ett problem till en serie
simpla mekaniska operationer innehallandes siffror och logiska entiteter, som antingen &r
sanna eller falska, kan en dator rékna ut 16sningen (Boiko, 2002).

Allt efter som tiden gick uppfann dataforskare databaser for att organisera ofantliga mangder

data. Foljaktligen, nar datorteknologin utvecklades flyttades datoranvandningen naturligt fran
vetenskapen till tillverkning och finansiering, ddr siffror fortfarande var huvuddata (ibid.).
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Fran tillverkning och finansiering rorde sig utvecklingen mot affarsskrivbordet som
ersattning for skrivmaskinen och de pappershaserade berdkningsblad som anvéandes da.
Darefter foljde for persondatorindustrin tre i sig sjalvt oberoende, men &nda relaterade
upptackter. Enligt Boiko satte dessa tillsammans kursen for en stor forandring i
forvantningarna pa vad datorer kunde gora och skall gora. Dessa upptackter var:

e Skapandet av digital medier (bilder, ljud och video) blev mojlig
e Visning av digital medier (farger, ljudkort och videoacceleratorer) blev tillganglig
e Konsumentorienterade flyttbara lagringsplatser (cd-rom) blev tillgéngliga

Dessa upptéckter ledde till en katapultartad hojning fér multimediaindustrin. For forsta
gangen kunde man skapa och billigt leverera aktuell information och inte bara data. Strax
borjade multimedia cd-roms sprida sig med allt fran uppslagsverk till fullrérelsespel. Man
kan nu betrakta sin dator som en erséttare for de vanligare informationskanalerna som
bocker, TV och radio. Vad dessa traditionella kanaler levererar ar content (innehall) och inte
data (ibid.).

Vad multimediaindustrin borjade ar Internet pa vag att avsluta. Idag ar det inte bara mojligt
att fa information online, utan manga foredrar att fa det just via denna kanal. Man kan nu
lyssna pa musik och samtal via sin dator eller PDA precis som man gor pa sin radio, stereo
och telefon (ibid.).

Men fortfarande kan man bli frustrerad nar man kopplar upp sig till Internet, for att man
forvantar sig att snabbt lokalisera just den information som har det innehall som jag vill ha
och att den da presenteras atminstone lika bra som de traditionella kanalerna gér det. Aven
om anvandare behéver och forvantar sig forandringar, forandrades inte innehallet i datorerna.
For tio ar sedan kom anvandare till datorerna for att mata in, berdkna och visa data. Idag
kommer de flesta anvandarna for att soka och konsumera innehallet i informationen. Som bas
for all datateknik ar idén fortfarande att man kan reducera ett problem till ett antal simpla
instruktioner som bearbetar diskreta och strukturerade fragment (ibid.).

Ett verktyg som lyckas bra med detta & CM-system. CM d&r ett ramverk med funktioner for
insamling, hantering och publicering av information. Aven om det idag framst galler
publicering pa interna och externa webbplatser, kan man med en mycket liten anstrangning
skapa nastan vilka publikationer man vill. Exempel pa detta ar tryck pa papper, funktioner for
att hantera multimediafiler, till exempel bilder och ljud, samt for att integrera data fran
affarssystem och andra databaser. Viktiga egenskaper for CM dr distribuerade och rollbaserade
publiceringsrattigheter, arbetsfldden, versionshantering, loggning och sparbarhet (ibid.).

Ytterligare en definition av vad CM &r ger Magnusson och Stenmark (2003) i sin artikel
Mobile Access to the intranet: Web Content Management for PDAs. Forfattarna ger en kort
teknisk definition av ett CM-system som bygger pa Pokornys (2001) tankar, ett CM-system i)
separerar innehall fran design, ii) tillhandahaller moduler for eventuell webbsida, iii)
tillforsékrar konsistent anvandning av metadata och iv) mojliggor ateranvandning av
information. Vidare talas det om mdjligheten att publicering skall vara dppet for alla och att
det inte kravs nagra programmeringskunskaper.
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Generellt kan man sdga att ett effektivt CM-system stddjer en organisations
affarsverksamheter vid insamling, filtrering, organisering och kontroll av tillgang till
informationen. Pa grund av att tva olika organisationer aldrig anvander helt identiska
affarsprocesser, kan ett CM-system i praktiken jamforas med tva snoflingor — tva olika
system kommer aldrig att se ut eller agera exakt likadant (Bradly, 2003).

For att vara framgangsrikt, maste ett CM-system ocksa hantera innehallets omkringliggande
kontext lika véal som innehallet sjalvt. Kontexten maste alltid stodja och forstarka det innehall
som det omger. Tricket med CM ér att verkligen veta dess innehall, dess kontext (eller
publiceringar) och dess anvandare (askadare). Om man kan dessa tre delar val, faller sig
reglerna for relationerna dem emellan naturligt (Boiko, 2002).

Den forsta vagen av CM-produkter var till storsta delen sammankopplat med hanteringen av
webbinnehall, och olyckligt nog har detta grumlat till begreppet for CM:s produktteknologi
(Butler, 2002).

Man kan i dag se en sammanstralning av olika informationshanteringsteknologier som
Document Management (DM), Web Content Management (WCM), Enterprise Information
Portals (EIP) och Knowledge Management (KM), for att skapa ett ramverk for att hantera
ostrukturerad information i organisationerna. Detta har lett till skapandet av en ny kategori,
namligen Enterprise Content Management (ECM) (ibid.).

Enterprise Content Management

ECM dr ett relativt nytt begrepp inom IT som anvénds for att differentiera CM-system som
tar sig an en bredare definition av innehall och adresserar innehallets roll for organisationens
hela leveranskedja, fran ravaruleverantor till kund (Butler, 2002). ECM representerar en
signifikativ utmaning utifrdn ett organisatoriskt perspektiv att verkligen sikta pa
implementationer som tacker hela organisationen och integrerar alla innehallsresurser
(Munkvold, Paivérinta, Hodne, Stangeland, 2003). Begreppet har en bakgrund i tidigare
begrepp som Enterprise Document Management, Web Content Management, och Digital
Asset Management. P& senare ar har det aven yrkats for att Knowledge Management,
Enterprise Information Portals och Software Configuration Management skall inkluderas i
ECM (Butler, 2002; Munkvold et al, 2003; Péivarinta, 2002). Tidigare hade dessa begrepp
inget gemensamt behov att forvalta olika resurser, men genom dagens allt snabbare
informationsbehov har trenden okat efter ett gemensamt verktyg inom omradet, idag kallas
det oftast for Content Management (Péivarinta, 2002).

ECM ér ett dvergripande namn for ett system med funktioner som tillsammans fokuserar pa
olika metoder for att skapa/inhdmta, hantera/sakerstalla, arkivera/aterskapa/forstora,
publicera/distribuera, soka, personalisera och presentera/visa/trycka alla former av digitalt
innehall, (bilder, foton, text, rapporter, video, ljud, e-post, elektroniska transaktioner (ERP)
m.m.) (Butler, 2002; Munkvold et al, 2003). Vi vill nedan kortfattat forklara de i ECM
ingaende teknologierna lite narmare.

Document Management (DM)

Det forsta begreppet som vi valt att skriva om &r Enterprise Document management (EDM)
pa svenska finns det ingen bra Oversattning, men det ar en del av en organisations
dokumenthantering. EDM uppstod som ett resultat av att organisationer dnskade att utnyttja
teknologin for att bland annat spara papper, forbattra kommunikationen och 6ka kontrollen
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over ett dokuments hela livscykel fran skapande till arkivering (Sprague, 1995). Senare har
fokus skiftat och idag ar det mer pa att administrera organisationens elektroniska dokument
och filer. Administrationen handlar till exempel om incheckning/utcheckning, versions-
hantering, statushantering men dven om atkomst- och behdringshetskontroll (Paivarinta, 2002).

Web Content Management (WCM)

Ett annat koncept i utvecklingen uppstod i samband med utbredningen och
kommersialiseringen av Internet och World Wide Web (Votsch, 2001). WCM koncentrerar
sig pa att koordinera informationen som skall féras in och underhallas i ett webbaserat
natverk. Malsattningen ar att ge ett icke-tekniskt verktyg dar anvandarna sjélva pa ett enkelt
satt kan underhalla innehallet i webbplatser, utan att vara hanvisade till hjalp av experter.
Ries (2001) forklarar utvecklingen av WCM som en naturlig foljd av konkurrensen pa
webben, dar det ar viktigt att publicera ratt information sa snabbt som mgjligt. I utgangslaget
rackte det for ett foretag i konkurrensfordel att ha en hemsida i ett enkelt format utan nagon
sarskild funktionalitet. Idag har det emellertid blivit 6kade krav pa att hemsidorna skall vara
nagot mer dn en statisk sida med information, till en sida som &r dynamisk och presenterar
aktuell information till ratt person vid ratt tidpunkt. En WCM-programvara marknadsfors
som ett verktyg for administration och drift av dessa hemsidor. De sista aren har dessutom
anvandningen av WCM 0kat och funktionaliteten blivit vidareutvecklad mot att anvéndas
internt i organisationer som ett granssnitt mot organisationens informationsresurser, dar
anvandarna kan inhdmta, sammanstélla och ordna erfarenheter och idéer i centrala lager
(Ries, 2001).

Aven om de vanligaste lagrings- och presentationsformaten & XML och HTLM for
webbsidor, inkluderas ocksa manga andra innehallsformat 6ver hela webbplatsen, exempelvis
bilder, ljud, video, PDF-filer och andra specialiserade format. WCM-system pa en hogre niva
inkluderar de sofistikerade arbetsflédesverktyg och administreringsverktyg som kravs for att
kunna hantera komplexa webbplatser och ett stort antal innehallsbidragare. En del system har
ocksa stod for masspersonalisering av webbinnehall, vilket ar lampligt vid storskaliga e-
handelsinitiativ i bade kund och business-to-business miljoer (Butler, 2002).

Digital Asset Management (DAM) & Digital Rights Management (DRM)

De senare aren har utvecklingen inom multimedia gjort att det blivit mer och mer vanligt med
innehall som bestar av olika typer av digitalt medier, exempel pa detta ar digitala bilder, ljud,
videofiler och sa vidare. Detta har fort med sig att DAM har tillkommit som en ny typ av
tillimpning som hanterar denna typ av material. DAM &r ett koncept som ar néra besléktat
med EDM eftersom lésningen &r liknande i funktionalitet, skillnaden &r att de hanterar olika
typer av innehall. D& EDM fokuserar i stort sett pa dokument som innehaller textinformation,
fokuserar DAM pa digitalt material som inte passar i vanliga databaser. Tillampningarna
arkiverar materialet och gor det sokbart och har dessutom funktioner for atkomstkontroll och
skydd mot otillaten spridning och kopiering. Typisk anvandning av DAM-system ar vid
mediehantering, reklam och underhallshantering, dvs. dar hantering och produktion av
grafiskt och dynamiskt innehall ar stort (Byrne, 2001).

Digital Rights Management ar en relaterad disciplin, vilken forstarker mojligheterna for
sékerhet och hantering till tredje parts anvéndare. Det inkluderar distribuering av betalt
innehall dver Internet och genom andra kanaler. Metoden ér till for att hjalpa en organisation
att spara och inneha kontroll Gver sina rattigheter angaende de digitala tillgangarna de innehar
(Butler, 2002).
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Knowledge Management (KM)

KM verktyg tacker ett brett spektrum, men &r i grunden designat att hjélpa en organisation att
maximera vardet fran dess intellektuella eller kunskapsbaserade tillgangar. En del applikationer
inom denna kategori tillhandahaller en plattform for att fanga, organisera och distribuera
organisatorisk kunskap, medan andra fokuserar pa mer specifika omraden som sokning,
indexering, e-larande, datamining och speciellt kanske pa samarbetsomradet (Butler, 2002).

Samarbete raknas som en del av KM omradet. Detta beror pa att hanteringen av samarbete
mellan anstallda och externt med partners, ar viktigt bade for infangandet av information och
for exploateringen av kunskapsdatabasen. Exempel pa samarbetsteknologier ar direkt-
meddelanden, interaktiva diskussioner, onlinemoten, punkt-till-punkt kunskapsutbyte och
projektbaserat teamarbete (ibid.).

Enterprise Information Portal (EIP)

Butler (2002) anser att styrkan i portaler ligger i mojligheterna till att binda samman
informationen och applikationerna, bade internt och externt, som é&r tillganglig for
organisationen och presentera en personaliserad vy for de anstallda som kan addera dem ett
varde i deras vardagliga arbetsuppgifter. Portalerna fungerar som ett gemensamt lager som
skiljer anvandarna fran underliggande applikationer och komplexiteten i diverse datakéllor.
De forenklar processen med informationssokning for stod vid affarsbeslut och fungerar ofta
som bas for skapandet av kunskapsnatverk genom att de mojliggor for samarbete éver en rad
olika projektomraden. En portal forlitar sig, hur som helst, pa innehall och det ar en pagaende
okad symbiotisk relation mellan dessa tva (ibid.).

Software Configuration Management (SCM)

SCM applikationer anvands for att hantera programkod under mjukvaruutvecklingens
livscykel. De inkluderar versionskontroll, in- och utcheckningskontroll, lagringsplats for
programkod, revideringsmojligheter och stddjande av geografiskt spridda arbetsgrupper i
storskaliga mjukvaruprojekt. Det finns tva storre faktorer som paverkat intradet av SCM-
tillverkare i CM-omradet. Den forsta ar att manga av de funktioner som tidigare raknades upp
ocksa ar applicerbara pd den vidare definitionen av innehall, for det andra, nar webbplats-
utvecklingen blir allt mer komplicerad, inkluderar det en mixning av programkod och innehall.
Det rimliga forsvaret fran SCM-tillverkarna ar att programkod och innehall maste hanteras
tillsammans for att forsakra sig om att webbplatsen blir ordentligt synkroniserad (ibid.).
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Teoretiskt ramverk

Vi kommer i detta kapitel presentera ett teoretiskt ramverk fér Content Management.
Ramverket utgors av olika teman som kéannetecknar Content Management. Da vi i detta
avsnitt refererar till Content Management vill vi fortydliga att det handlar om Web Content
Management. Detta pa grund av att det framkom i var empiriska studie pa Volvo IT att de
jamstallt dessa begrepp. Vi kommer hadanefter i var uppsats anvanda samma terminologi for
att inte forvaxling skall ske senare i redovisningen av var empiriska undersokning, diskussion
och slutsats.

CM och innehallshantering

| ett CM-system skriver man inte innehallet for ett speciellt medie. Istallet s kan samma
innehallsobjekt publiceras pa flera olika medier, till exempel skrivare, webbsida, fax eller
nagon annan kanal. Ett CM-system handlar darfor till stora delar av att hantera detta innehall
pa ett sa flexibelt och rationellt satt som majligt. Det ar viktigt att effektivt kunna hantera
innehallet under hela dess livscykel — fran framstillandet och distribution till slutlig
arkivering eller kassering (Boiko, 2002).

Bakgrunden till innehallets livscykel &r att fa en forstaelse for hur innehall uppstar och
behandlas i en organisation. | CM-sammanhang ar det viktigt att tanka pa att CM handlar om
att forvalta information i alla faser av livscykeln. Hela processen é&r iterativ och handlar om
att ta tillvara innehallet genom att den genomgar vissa faser dar man &ven tanker pa
administration av innehallet (Hodne, A-K. & Stangeland, E. 2002).

| foljande avsnitt kommer vi att beskriva innehallets livscykel baserat pa olika modeller i
litteraturen (Boiko, 2001; Butler, 2002, Hodne & Stangeland, 2002; McKeever, 2003).

Produktion/
insamling \
Raderas/
Stryks ut
Ateranvand- w \
ning Lagring och
arkivering

Figur 1: Innehéllets livscykel (egen omarbetning fran Boiko, 2001; Butler, 2002, Hodne & Stangeland, 2002;
McKeever, 2003)

il
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Livscykeln borjar med produktion/framstallandet eller insamling av innehall. Detta kan goras
pa manga olika sétt, antingen att innehallet producerats internt i organisationen med hjalp av
olika typer av verktyg eller att man hamtar in externproducerat innehall fran till exempel
Internet. Sjalva skapandet kan vara en lang process som involverar manga personer eller en
hel avdelning, men det kan dven besta av en enda manniska. Varje person har en tilldelad roll
som har sin del i framstallandet av innehallet (McKeever, 2003).

Efter skapandet sa ar det viktigt att innehallet ar i ratt form sa det kan publiceras. Nar
innehallet ar i ratt form sa skall det ofta godkannas antingen av skaparen sjalv eller av nagon
overordnande i organisationen. Vissa organisationer kan ocksa ha andra roller som maste
godkanna innehallet innan publicering. Under godk&nnandet satter man ocksa aktuell
behdrighetsniva for atkomst alltsa en sakerhetskontroll som styr att de olika anvandarna
kommer at endast de dokument de har behorighet till (Boiko, 2002). Enligt Byrne (2001) sa
fungerar inte CM tillfredstallande nér hanteringen av innehall blir for informellt —
avsaknaden av klart definierade roller, godkannandesteg och forvéntad anvandarrespons. Ett
informellt och oklart arbetsflode krdver fortydligande och detta skall ses som en del av
infoérandet av CM (Byrne, 2001).

Nar innehallet ar godkant sa skall innehallet lagras och eventuellt arkiveras i passande
lagringsmedia. Vilken lagringsmedia man véljer hanger mycket pa vilket tidsperspektiv man
har pa lagringen, samt hur kritiskt innehallet &r for organisationen. | denna arkivering ar det
viktigt att innehallet far passande metadata (forklaras mer i nasta avsnitt) (Wiggins, 2000).

Nu ar det dags att distribuera (publicera) innehallet via nagon av publiceringskanalerna. Den
vanligaste kanalen i ett WCM-verktyg &r en webbsida som antingen &r internt eller externt,
men andra distributionskanaler kan &ven vara e-post, instant messaging, wap eller ett
diskussionsforum. Under publiceringsfasen ar det viktigt att kanna till vilken ahorare du vill
na ut till och da vélja den kanalen som ahdraren helst vill ha sin information fran, detta kan
variera fran person till person (Addey, Ellis, Suh, Thiemacke, 2002).

Som tidigare namnt sa ar det viktigt att registrera metadata om innehallet, for till exempel
atersokning av innehallet. Att kunna séka efter innehallet ar en forutsattning for att kunna
mojliggora ateranvandning. Ateranvindning innebér i praktiken att man med hjalp av
gammalt innehall skapar, vidareutvecklar och producerar nytt innehall (ibid.).

For att ateranvandning skall vara andamalsenlig ar det emellertid viktigt att innehallet &r
korrekt och aktuellt. For att detta skall fungera sa dr det viktigt att det finns en bra rutin som
haller innehallet uppdaterat (ibid.).

Till slut i livscykeln sa kasseras innehallet. Detta sker nar det inte langre anses finnas nagot
behov for innehallet eller det ersatts av nytt innehall. Beroende pa vilken typ av information
som finns i innehéllet sa varierar det mycket hur lang tid som innehallet finns lagrat
(Wiggins, 2000).

Genom hela livscykeln dr det viktigt med administration och Overvakning for att sékra
kvalitén och uppfoljning av innehallet. Samtidigt &r det viktigt att man inte glommer att
fokusera pa hur innehallet skall kategoriseras och vem som har ansvaret och kontrollen éver
detta. Samtliga faser ar viktiga for att skydda innehallet under hela livscykeln (ibid.).
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Dela information

IT har en betydande roll for spridning av information och tillgangligheten av information.
CM kan darfor vara ett hjalpmedel for att dela informationen inom en organisation (Boiko,
2002). CM kan ofta uppfattas vara en del i ett stérre Knowledge Management initiativ i en
organisation. Informationsdelning innebér att den anstalldes kunskap, information och
erfarenheter blir en tillgang inom foretaget som pa sikt hjalper till att géra foretaget starkare
och battre. Informationsdelning hjélper till i hela innehallets livscykel, den &r en del av
skapandet, atersokandet, och ateranvandningen. Den hjélper dven till att det blir farre fel,
mindre dubbelarbete och mer tid for 6vriga arbetsuppgifter (Votsch, 2001).

Versionshantering

Versionshantering ar en av delarna som man bor tanka pa nar det galler innehallshanteringen
i CM. Med versionshantering i ett CM-system menar man att det skall finnas funktioner som
haller reda pa innehallet under arkiveringsfasen. Versionshantering hjalper till att ha kontroll
over allt material som produceras samt sakerstalla att alla inblandade har tillgang till ratt
version vid ratt tidpunkt (Addey et al., 2002).

Allt eftersom sidor uppdateras sa sparas det ned versioner av befintliga sidor. Nar en
anvandare vill ha tillgang till innehallet sa finns en kontroll som hanterar att ingen annan
jobbar med samma del samtidigt, det finns da ingen risk att ens arbete blir 6verskrivet, sa det
sker en in- och utcheckning. Med versionshanteringen kan man ocksa ga tillbaka och
kontrollera hur en text var formulerad vid ett visst datum, dven om texten hunnit &ndrats
nagra ganger sedan dess. Anvandarna kan enkelt jamfora forandringar av tidigare arbete med
befintliga sidor och ga tillbaka till en tidigare sparad version for att se vilka andringar som
gjordes vid ett visst tillfélle och av vem (Merant, 2001).

Metadatahantering

Med metadata avses i denna anvisning information som beskriver, klassificerar och forklarar
betydelsen av innehallet i information av handlingskaraktar. Metadata beskriver
informationens kontext (sammanhanget da informationen skapats och hur den behandlats),
innehall och uppbyggnad samt hur den hanteras och kontrolleras under hela livscykeln
(Gilliland-Swetland, 2000).

Metadata gor informationens innehall och mening tillrackligt explicit for att datorer skall
kunna hantera den. Genom att addera metadata till informationen kan man bevara
informationen i stora stycken och mojliggor for dagens datatekniker att effektivt kunna
hantera informationen. Metadata som adderas till informationen &r ett sdtt att gora
sammanhang, bibetydelser och tolkningar explicita. Annu viktigare, metadata kan explicit
visa vem du har ténkt dig skall tolka informationen. Genom att addera en typ av metadata
som t.ex. askadare till information styr man vem som skall se informationen. Sedan kan en
dator enkelt hitta information baserat pa vem som soker efter den. Sjéalvklart &r inte alla
uppgifter sa har enkla, men konceptet ar det samma i alla fall. Man markerar ett stort stycke
information med data som datorn behdver for att kunna veta vad som skall géras med
informationen (Boiko, 2002).
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Varfor anvanda metadata?

Det finns flera orsaker till att metadata &r viktigt i ett CM-system. Som ett kuvert till ett brev
sa hanterar metadata information om sjalva innehallet, till exempel vem som skrev innehallet,
vad innehallet handlar om, nar det skapades m.m. Men metadata kan anvandas till sa mycket
mer. Metadata underlattar sokning, lokalisering, identifiering och forvaring av materialet i en
elektronisk omgivning. Med hjalp av metadata kan man ocksa automatisera olika skeden i
innehallets livscykel, sasom upprattandet, behandlingen och lagringen, samt skapa
forbindelse mellan olika system (Addey et al 2002). Ett exempel pa detta ar nar man vill
publicera sitt innehall vid ett specifikt datum eller tid, eller ta bort ndgot som publicerats,
eller bada. Denna tajmning kan vara kritiskt speciellt nar det handlar om nagon som har
rattsliga orsaker (Merant, 2001).

Metadata hanterar automatiseringsprocesser. Utan ett CM-system sa hanteras innehallet oftast
manuellt. Fordelen med att automatisera livscykeln &r att man forsakrar sig om att datum och
tidsaspekten foljs och man eliminerar att man glommer av uppgifter. Automatisering ger dig
da alltsd majligheten till att bland annat: schemalagga releaser av innehall och schemaldgga
nar du vill eliminera innehall (Merant, 2001).

Vem skapar Metadatan?

Det ar olika for varje system vem som skapar metadatan. Generellt sa adderar man metadata
under forsta stadierna i livscykeln, under skapandet/insamlandet/godkénnande-faserna.
Agaren till innehallet ar oftast samma person som skapar metadatan och &r den som
bestammer vad som anges. Nar man borjar lagga in metadata finns det nagra som systemet
lagger in automatiskt, till exempel dgarens namn, datum och tid. Agaren kan sedan &ndra
existerande metadata eller lagga till mer. Sa alla som lagger till eller andrar innehall kan och
skall lagga till metadata som beskriver innehallet med de viktigaste uppgifterna om
upphovsman, dmne etc. (Addey et al., 2002).

Anvisningar fran organisationen

Det 4&r viktigt att organisationen utarbetar anvisningar om hur anvandningen och
behandlingen av metadata skall ga till, samt att man ger anvisningar och instruktioner om
varfor det ar viktigt och hur det anvands. Man bor da beakta handlingens hela livscykel samt
olika framstallnings- och forvaringsformer. Metainformationen skall kunna forvaras i
anvandbart skick vid dvergangen till ny utrustning och nya program. Ett sétt att hantera detta
ar att anvanda sig av de standarder som finns for metadata (Gilliland-Swetland, 2000).

Standard for metadata

Det finns en rad olika format for metadata. Manga ar mycket detaljerade och anpassade for
att beskriva resurser inom sarskilda domaner eller &mnesomraden. Det finns daremot ett
format som utger sig for att vara generellt och enkelt att anvanda for alla, och det & Dublin
Core (DC). Dublin Core &r dven det format som har vunnit storst spridning internationellt
(Forsberg & Dannstedt 2000).

CM och anvéandning

Tidigare administrerades ofta nytt innehall och uppdateringar pa en webbsida genom en eller
ett fatal tekniskt kunniga personer, vilket skapade en flaskhals. Med CM kan ansvaret flyttas
ut i organisationen. Medarbetare med specialistkompetens kan tilldelas ansvaret att halla en
viss del av webbplatsen uppdaterad. Engagemanget okar i takt med kanslan av delaktighet
hos medarbetarna och totalt sett leder CM till patagliga forbattringar i aktualitet och kvalitet
pa information (Addey et al., 2002).
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Nar det ar besvarligt och tidskravande att kommunicera information véljer manga
medarbetare att lata bli. Det ar darfor viktigt att CM-losningar ar sa pass enkla och
anvandarvénliga att dven personer som helt saknar erfarenhet av webbaserad kommunikation
kan l&ra sig verktygen under en kort utbildning. Besvéren att kommunicera minskar och att
informationsspridningen forbattras ar en naturlig effekt (ibid.). En annan av fordelarna for en
organisation med CM, ar enligt Merant, 2001 &r att det ar anvandarna som star for kunskapen
som sjélva publicerar innehallet. (Merant, 2001)

Ett CM-system kontrollerar ocksa innehallet med bland annat hjélp av roller och réattigheter
att man endast far publicera pa anvisade sidor (ibid.).

Roller

For att fa aktualitet och kvalitet pa innehallet/informationen sa handlar CM mycket om
koordinering. Genom att samordna anvandarnas olika roller sd kan man styra hur innehallet
skall foras in och underhallas i systemet. Vare sig om man har ett stort eller litet CM-system
ar det viktigt att det finns nagra fordefinierade roller. Dessa roller varierar givetvis fran
foretag till foretag, men nedan listar vi nagra som Metatorial (2004) och Addey et al. (2002)
tycker &r viktiga.

e Agare/Forfattare: Den som star for innehéllet brukar kallas for agare. De skapar
innehallet som sedan skall publiceras. Agaren kan finnas i vilken position som helst i
organisationen, allt fran marknadsavdelningen till teknikeravdelningar. Agaren
fokuserar pa innehallet och behover inte ha nagon kunskap om hur man
programmerar och har oftast ingen kontakt med hanteringen av layouten. | en
organisation sa ar det fordelaktigt att det finns manga agare som har mojlighet att
publicera, darfor att det &r dar som kunskapen finns.

e Redigerare: Aven om alla i organisationen skall ha mojlighet att publicera, &r det
anda viktigt att det finns nagon som ar ansvarig for att alla inte publicerar hur som
helst. Denna roll &r en typ av redigerare som har ansvaret for att innehallet ar till
exempel stavningskontrollerat, grammatiskt ratt och ser till att dgaren har anvént ratt
mall for sitt innehall. Det finns olika satt for hur organisationen kan l6sa
redigerarfragan, antingen ar det en grupp/person som har ansvaret for vissa sidor eller
sa finns det en grupp som har ansvaret for alla sidorna.

e Godkannare: Nar dgaren och redigeraren har gatt igenom innehallet sa ar nasta steg
att det skall godkannas. Godkannaren skall ga igenom innehallet med kritiska 6gon
bland annat ur ett organisatoriskt perspektiv och skicka tillbaka innehallet till &garen
om det inte & OK. | en organisation kan man ha en eller flera godkannare, oftast sa
finns det minst en per avdelning.

e Designer: Den som har ansvaret for utseende och layout &r nagon typ av designer.
Designer kan utga fran en existerande riktlinjer fran foretaget om vilken design
webbsidor skall ha och lagger upp struktur och mallar som foljer detta, eller bygga
upp ett helt nytt utférande. En viktig uppgift for designern &r att ordna en struktur som
ar latt att anvanda och ger ett funktionellt stod for anvandaren.

e Tekniker: Ofta finns det &ven en tekniker som har hand om sjdlva programvaran i
CM. Teknikern skoter utveckling och uppdatering av systemet.
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Anvandaren kan ha en eller flera av dessa roller beroende pa hur organisationen har valt att
lagga upp strukturen runt publiceringen. Med rollférdelning far man ett arbetsschema som
"styr” vem eller vilka som publicerar innehallet. Det ar viktigt att tdnka pa att
publiceringsprocessen inte far ta for lang tid, for da minskar anvandandet. (Addey et al.,
2002; Metatorial, 2004)

Sakerhetsnivaer for publicering

Sékerhetsnivaer hjalper till att ha kontroll 6ver innehallet genom att bara behdrig personal far
publicera och har rattigheter att andra anvisade sidor. Vissa CM-system tillater anvandaren
sjélva att definiera roller och rattigheter medan andra endast har fordefinierade roller och
behdrighetsrattigheter (Merant, 2001).

Genom att allt innehall som publiceras har en agare kan man alltid ga till "kallan” om man
har nagra fragor eller funderingar. Aven om redigeraren glommer att beratta for dgaren att
den har gjort en andring i innehéllet, sa kan man anda genom systemet se vem det var som
sist redigerade i innehdllet (Addey et al., 2002).

Personalisering

| stora organisationer finns det ofta ett dverflod av data. Det dar darfor av storsta vikt att alla
anstéllda har tillgang till den allra senaste informationen som galler deras roll i foretaget.
Informationen maste vara enkel, riktad och inte ga forlorad genom spridning. Genom
behorighetsnivaer sa far olika "grupper” olika sorters behorighet och man kan bestimma
vilka som far se varje enskilt publicerat element. Att ratt person far ratt information vid ratt
tillfalle framjar 6msesidigt samarbete. De anstallda kan dérigenom konsekvent koncentrera
sig pa sina egna ansvarsomraden. De blir mer effektiva och kunniga eftersom de inte behover
slosa tid pa att leta upp den relevanta informationen. Genom att personalisera innehallet
bidrar man avgjort till att hdja informationskvaliteten och kunskapen, vilket spelar en
avgorande roll i konkurrensutsatta miljoer (ibid.).

Enligt Merant (2001) har personalisering blivit nagot som varje utvecklare efterstravar.
Mojligheten att leverera personanpassad information till ratt person, pa det satt som de
onskar, gor att personen aterkommer. Metadatan som adderas vid innehallsskapandet gor
detta mojligt, och ett CM-system spelar en viktig roll genom att skapa personlighetsanpassat
innehall. Nagra CM-system erbjuder ocksa komponenter dar man kan anpassa webbsidan att
likna mer en portal med mojlighet att integrera andra applikationer som till exempel e-post
och diskussionsforum (Merant, 2001)

Enkelhet vid anvandning

Anvandbarheten ar kritisk for att dra optimal nytta av en IT-investering. Det handlar om att
alla anvandare skall kunna utfora sina uppgifter pa ett sa effektivt, séakert och bekvamt satt
som mojligt (Hunt, 2001).

En forutsattning for effektiv innehallshantering &r att alla som arbetar med innehall ocksa
skall kunna arbeta med de verktyg som anvands. Det &r rimligt att anta att de flesta inte har
en teknisk bakgrund. Dessutom bor fokus ligga pa sjalva innehallet, inte tekniken (ibid.). En
djupare genomgang om detta foljer i nasta avsnitt.
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CM och separation av innehall och design

Webbplatsen &r idag hjértat vid flertalet affarsinteraktioner. Statiska sidor och broschyrer ar
inte l&ngre nog for att tillfredstalla kunderna. En webbplats skall idag vara en sofistikerad och
interaktiv applikation som &r designad for att na forutbestamda kunder i ratt tid och med réatt
innehall (Merant, 2001).

Nyckeln till att hantera denna forandring &r att aterge kontrollen 6ver innehallspubliceringen
till affarsomradena. 1T-avdelningens personal ar fel personer att hantera innehall, da kastar
man bort vardefull kunskap pa enkla basfunktioner. Samtidigt ar det anda 1T-avdelningen
som har det yttersta ansvaret for webbplatsen. Ett CM-system kan hjélpa i balansgangen
mellan att forstarka affarsomradenas personal och att fortfarande behalla kontrollen. Det
tillater icke-tekniska bidragsgivare att ldgga in innehall i publiceringar utan att behdva ga
igenom flaskhalsar som webbmasters och samtidigt frigéra otillracklig IT personal (Merant,
2001). En av de stora fordelarna med CM &r mojligheten att separera innehallet fran dess
presentation. Genom anvéndning av olika mallar forenklas processen med att skapa nytt
innehall utan inblandning fran mer teknisk personal for att publicera materialet pa webbsidan
(Butler, 2002).

Magnusson och Stenmark (2003) foreslar utifran tankar fran Pokorny (2001) att ett CM-
system bland annat skall separera innehallet fran presentationen. De menar att
innehallsinnehavaren da ar fri att forfatta sin text utan att behdva bekymra sig 6ver hur det
skall presenteras pa skarmen.

Addey et al., (2002) anser att &ven om innehall och design alltid ser ut som en enhet nar det
visas pa webb-browsern bor de alltid sparas pa separata hall. En av anledningarna &r att,
innehall och design ér, i grunden, tva olika saker. Innehall anvands for att kommunicera ett
meddelande, designen hjalper denna kommunikation genom att bidra med tips och kontext.
Detta &r sallan en balanserad relation — ibland &r det designen som ar innehallet, men oftast ar
det dock sa att en god design skall anvandas for att stodja det aktuella innehallet.

De menar att det ocksa beror pa att innehall och design hanteras vanligtvis av separata arbets-
grupper. Bade forfattare och designers ar kreativa, men anvander sina egna respektive
verktyg och har sina egna synsatt pa varlden. Ett framgangsrikt, personorienterat CM-system
bor ta med detta i sina berakningar och tillhandahalla olika séatt for de olika arbetsgrupperna
att samarbeta utan att nagon skall behdva vanta pa att den andra skall bli fardig (ibid.).

Addey et al., papekar ocksa att det finns en &n storre mening med att separera de olika
delarna av webbsidan. Genom att hantera webbsidans olika delar innan de interagerar och
kopplas samman blir det ocksa lattare att hantera och underhélla webbplatserna som helhet.
Att jobba uppstroms, “working upstreams” som de kallar det erbjuder ett antal fordelar:

e Genom att dela upp de olika typer av arbeten som webbplatsen innehaller, mojliggor
man for manniskorna att jobba med den del av webbplatsen som man behérskar.
Forfattare kan skriva artiklar, designers skapa olika mallar och programmerare
integrera kod. Alla kan fokusera pa sin uppgift utan vara oroliga for att vara ivagen
for varandra.
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o Bittre arbetsfordelning. Vi kan alla uppskatta webbutvecklaren som finner 16sningar
pa alla vara problem, men da webbplatsen blir mer och mer komplex innebér det
ocksa att svarigheterna 6kar dramatiskt att hitta folk som forstar bade den teknologi
det innebéar och kan den specifika webbplatsen bade innan och utan. Genom att dela
upp arbetet i lagom stora delar sanker vi den kunskapsgrad som kréavs for personal att
arbeta med webbplatsen. For affarsfolk innebdr det att organisationen kan anvénda
fler av sina anstéllda att hjalpa till med hanteringen av innehallet. For de
overbelastade webbutvecklarna innebér det att jobba féarre sena kvallar eller helger.

e Det ar lattare att genomfora forandringar. Faktum ar att en liten fordndring i ett tidigt
skede kommer att innebéara storre forandring pa slutet. Till exempel, genom
adderandet av ett enkelt metadatafalt som “senast modifierad” till varje artikel pa
webbplatsen i administreringsstadiet, mojliggérs manga nya funktioner pa den
publicerade webbplatsen. Man kan addera en lista innehallande tidigare objekt,
sortera alla artiklar pA manad eller ar. Man kan sjalvklart visa senast modifierad
datum i toppen pa varje artikel och fa sokmotorn att indexera datumen for att lattare
hitta ratt.

e Hela systemet blir robustare. Med det menas att om det ar nagot problem med en del
av webbplatsen kraschar inte alltihop. Fel som har gjorts skall inte orsaka att hela
systemet stannar. Till exempel skall redaktorerna fortfarande kunna spara sitt innehall
i systemet och forfattare skall inte behdva ga tillbaka och kontrollera sina artiklar.

Genom vilja att hantera innehallet i ett tidigare skede och dela upp arbetet i lagom stora delar
gor vi problemet lattare att hantera, samtidigt som vi 6kar enkelheten for att genomfdra
uppdateringar och forandringar pa webbplatsen (Addey et al., 2002).

CM och Presentationsformat

Aven om de vanligaste formaten for att presentera innehdll p& Internet, intranat eller extranat
ar extensible markup language (XML) och hyper text markup language (HTML), kommer
webbplatserna innehalla manga andra format som bilder, ljud, video, pdf och andra
specialiserade format som bl.a. programkod (Butler, 2002).

En dynamisk webbplats ar ett system for att producera webbsidor nar nagon anvandare begar
dem. En datakalla (relationsdatabas eller kanske en XML struktur) pa en webbserver tar emot
en forfragan som svar pa att en anvandare klickar pa en lank. Lanken aktiverar en mallsida.
Mallsidan innehaller saval vanlig HTML kod som programmerings skript, objekt och andra
program som tolkar forfragan, kontaktar datakéllan, hamtar ratt innehall och genomfor de
nddvéndiga processerna for att skapa en HTML sida (Boiko, 2002).

Dynamiska eller statiska webbsidor

Boiko (2002) sager att en rent dynamisk webbplats inte innehaller HTML filer, utan endast
mojligheten att skapa dem nar nagon vill ha dem. | kontrast med en statisk sida, dar alla sidor
redan &r uppbyggda och lagrade pa en webbserver som HTML filer.

Given denna definition av dynamiska sidor, anser Boiko, att man latt kan forsta varfor
maéanniskor ofta blandar ihop dem med ett CM-system. For det forsta, man kan sdga att ett
CM-system i stort sett gér samma sak. De underhaller ocksa databaser eller XML-strukturer,
hamtar ratt inneh&ll och returnerar en fardig sida. A andra sidan, s& kan man ha en dynamisk
webbplats som egentligen inte hanterar innehallet alls.
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Boiko havdar ocksa att man kan fa ett CM-system att producera statiska sidor. Anta att man
installerar ett valdigt komplext CM-system som innehaller miljontals komponenter, erbjuder
ett sofistikerat arbetsflode och producerar 100 olika publikationer. En av dessa publikationer
ar en webbplats. Efter att jag tryckt pa ratt knapp, flodar en statisk webbplats innehallandes
miljontals HTML filer ut. Man lagrar dessa filer pa en webbserver och det ar klart. Om man
vill férandra webbplatsen, trycker man bara pa knappen igen och ut kommer en ny statisk
webbplats som ersdtter den andra. | detta fall har vi ett robust CM-system som producerar en
statisk webbplats.

Man behdver endast en dynamisk webbplats nar man inte vet pa forhand vad som kommer att
visas pa en sida. Om du maste ha tillgang till vad anvandarna vill publicera eller nagra andra
faktorer for att fundera ut vad som hér hemma pa webbsidan, sa behover du ett dynamiskt
system (Boiko, 2002).

Boiko séger att &ven om en dynamisk webbplats inte ar ett CM-system, illustrerar de ett antal
kvaliteter av ett CM-system. Mallsidorna pa en dynamisk webbplats ar valdigt lika i sitt sétt
de mallar som anvénds i ett CM-system. Olikt de mallsystem som finns i nagra av dagens
webb redigeringsverktyg, vilka kan bli isolerade ifran dig och erbjuda ett begransat antal
funktioner, anvéander vanligtvis dynamiska webbplatser generaliserade teknologier som Java
Server Pages (JSP) och Active Server Pages (ASP). Dessa programmeringssprak ar virtuellt
obegransade i omfattning och kan skapa i stort sett vilken sorts layout och logik till sidan som
man vill. Mallsystemen i kommersiella CM-systemprodukter &r inte mer &n en forstarkt
version av den sort av mallfiler som dynamiska webbplatser anvander.

Typ av datakélla i en dynamisk webbplats &r liknande och ibland &ven samma, som anvands i
ett CM-system. | antingen en dynamisk webbplats eller ett CM-system, &r det troligt att man
anvander samma eller liknande databaser eller XML produkter, anvander samma
programmeringstekniker och skriver samma sorts selekterings, layout och navigations kod.
Ett bra CM-system, emellertid, tillhandahaller med forbattringar som gor dessa uppgifter
enklare. CM-systemens datakallor tenderar ocksa till att lagra mer administrationsinformation
(metadata) an de dynamiska datakallorna (Boiko, 2002).

En webbplats behdver inte vara 100 procent statisk eller dynamisk. Faktum &r att en storre
majoritet av stora webbplatser har lite av varje (ibid.).

Kostnader for innehallets forfattande och design kan reduceras om de lagras centralt, da
lattillgangligt innehall kan ateranvandas. Genom att designa fardiga mallar for specifika
webbsidor méjliggors ateranvandning av en sidas layout och design till ett flertal sidor 6ver
hela webbplatsen. Anvéndningen av mallar underléttar for berdttigad personal i en
organisation att bidra med innehall till en webbplats utan att behdva fundera 6ver formatering
och kodsprak (Ektron, 2001).

Ask&dare och publiceringskanaler

McKeever (2003) ger i sin rapport ett forslag pa en hierarki om fyra lager fran askadarniva
till innehall. P& askadarniva identifierar hon fyra olika typer av askadare, namligen personal
via intranatet, partners, leverantérer och kunder via extranat eller Internet. Hon namner ocksa
att ett femte lager innehallande anvéandares val av kommunikationsverktyg, ex pc,
mobiltelefon, PDA ér relevant for hierarkin (McKeever, 2003).
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Magnusson och Stenmark (2003) skriver att i ett CM-system behdver inte innehallet skrivas for
nagot specifikt media utan att samma innehallsobjekt skall kunna publiceras via skrivare, fax,
webbsida eller nagon annan kanal. De havdar att tack vare den separation av innehall och
publicering som ett CM-system vanligtvis erbjuder var det enkelt att modifiera hela innehalls
databasen for PDAs genom att endast skriva om sidgenereringsmodulen. Genom att skapa mallar
for abstrakt och paragrafer, kan systemet assistera forfattaren i att bryta upp innehallet i mindre
moduler som béttre passar de mindre skarmarna pa PDAs (Magnusson & Stenmark, 2003).

Strategiska och Teknologiska perspektiv pa CM

Arkitektur

McKeever (2003) ger ett forslag pa arkitektur vilken bestar av fyra olika lager, fran askadare
till innehall. Hon papekar ocksa att det finns ett femte lager bestaende av
kommunikationsapparatur, men vilket hon utelamnat da det gar utanfor ramen for hennes
artikel. Vi tanker daremot redovisa detta lager da vi anser att det ar en viktig funktion som ett
CM-system skall hantera.

Forsta lagret i modellen bestar av de olika innehalls typer som ett WCM eller process kan
behova hantera, administrera. Aktivitetslagret representerar de aktiviteter som &r involverade
i hanteringen av innehallslagret, fran skapande av innehall till dess publicering via ratt
distributionskanal. Det tredje lagret representerar just de olika distributionskanalerna. De &r
vanligtvis intranat, extranat och Internet. Det fjarde lagret ar de olika kommunikations-
apparaturerna som kan anvandas for atkomst av information, exempelvis pc, mobiltelefon
och PDA. Det femte och sista lagret representerar de olika askadar typer som finns i och
utanfor organisationen, som personal, partners, leverantorer och kunder (McKeever, 2003).

Audience layer

Device layer
Intranet Extranet Internet

Outlet layer
Content :> Content
Creation Deployment

Activity layer
Text Video  Emails Transactions Reports
Graphics Audio Documents Database information

Content layer

Figur 2: Hierarkiskt modell dver lagren i ett WCM (omarbetat fran McKeever, 2003)
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Crest Advisors (2004) havdar for att hantera innehallet effektivt i organisationen behovs det
systemlosningar med en enkel automatiseringsprocess fran vilken man kan hantera all data.
Ett CM-system kan uppfylla det behovet. Utdver vinsten av vérdefull effektivitet i processer,
anser de ocksa att foretagen kan krava att deras CM-system skall ha funktioner for att utfora
foljande:

« Inventering av tillgangligt innehall och dess adress.

o Sékra innehallet.

o Integrering av innehall mellan licensierade program, exempelvis webbaserade
system, personal- och foretagsdatabaser, e-post och andra datalagringsplatser.

« Jamstalla innehallsrelaterade teknologier och processer med den aktuella industrins
specifika behov.

o Att utnyttja innehallsvardet fullt ut.

» Undvika redundans av innehall i de olika lagringsplatserna.

« Oka tillgangligheten av innehallet for tillfalligt anstallda som exempelvis frilansare
och projektanstélld personal (Crest Advisors, 2004).

Teknisk infrastruktur

De flesta CM-system skiljer sig lite i sin struktur, men basen ar d&nda den samma (Addey et
al., 2002). Boiko (2002) menar att ett storskaligt CM-system &r ett komplext system med
manga delar som interagerar. For att klara av denna komplexitet delar han upp CM-systemet i
tre interagerande delar, namligen insamlingssystemet, managementsystemet och
publiceringssystemet.

Insamlingssystemet hamtar in innehall fran forfattaren eller existerande kallor och hjélper till
med konvertering och sammanslagning av innehallet. Konverteringen omvandlar
informationen till det format och den struktur anvéndaren vill att informationen skall ha.
Sammanslagningen innebér att systemet ldgger informationen i en komponent efter av
anvandaren bestamt ramverket ur bade redigerings- och metadatasynpunkt (Boiko, 2002).

Addey et al. (2002) anser att vanligtvis adderas innehall till systemet via ett browserbaserat
granssnitt. Detta granssnitt liknar i de flesta fall webbsidan och tillhandahaller mojligheterna
till rich-text redigering. Man har ocksa majligheten att redigera redan existerande innehall,
versionsgranskning och godkanna innehall for publicering. Ett annat sétt att addera innehall
ar genom integrering av systemet och exempelvis Microsoft Word och Macromedia
Dreamweaver. Ett Application Programming Interface (API) kan ocksa tillata de mer
tekniska anvandarna att redigera innehall som &r lagrat i innehallsdatabasen via olika skript
(Addey et al., 2002).

Metadata ar information om innehallet. Vanliga metadatavarden ar till exempel forfattare,
forfattningsdatum, publiceringsdatum och utgangsdatum. Metadata ger innehallet dess
kontext och mojliggor for systemet att leverera precisare sokresultat, generera &mneshaserad
navigering, skapa lankar till liknande sidor och att spara arbetsflodets status (ibid.).

Managementsystemet tillhandahaller en administrativ infrastruktur. Denna infrastruktur
inkluderar en lagringsplats for att lagra innehall och nédvéndiga system filer, en administrativ
modul for att stalla in och underhdlla CM-systemet och en arbetsflodes modul for att
definiera systemets uppgifter och processer som man forvantar sig kan handa (Boiko, 2002).
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Lagringsplatsen kan ha manga olika skepnader, exempelvis databaser, ett stangt filsystem
eller bada sorterna. Det kan &ven vara en virtuell lagringsplats, ett granssnitt till ett flertal
datakallor. Lagringsplatsen lagrar bade innehallet och dess tillnérande metadata (Addey et
al., 2002).

Arbetsflodeshantering ar ett satt for att hjalpa innehdllet genom den tekniska strukturen,
stodja den manskliga strukturen fran skapandet av innehallet till dess radering.
Versionshantering hjéalper personalen spara forandringar i innehallet och fungerar som en
sékerhet for dem (ibid.).

Publiceringssystemet anvander mallar for att visa korrekt innehall fran lagringsplatsen och
sitta samman det till en publikation. Aven om webbsidor &r det dominerande séttet att
publicera med CM-system idag, kan man med en liten extra anstrangning skapa néstan vilken
publikation man vill (Boiko, 2002).

Addey et al., (2002) sager att en mallmotor lagger till layouten till innehallet. | mallarna finns
det vanligtvis specifika platser for bildpublicering och textpublicering.

Lankhantering innebar hur systemet sparar och underhaller interna lankar och navigeringen
av webbplatsen. Ibland drivs detta av en internt underhallen ordbok bestaende av unika
innehallsid-nummer. Ett annat satt att hantera detta ar att lata anvandarna lagga upp
strukturen och navigeringsmojligheterna for sin webbplats. Mycket &r redan gjort genom
separeringen av innehallet och layouten (ibid.).
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Figur 3: En dversiktsbild som visar de olika komponenterna i ett CM-system (Boiko, 2002)

Leverantorer

Valet av CM-system stéller manga uppdragsgivare infor stora problem idag. Det finns mellan
50 — 80 stycken leverantorer pa den svenska marknaden.

Ett problem som uppstar nar ett nytt begrepp som till exempel Enterprise Content
Management/Content Management introduceras, ar att det plétsligt finns ett rdcke av
leverantorer som erbjuder produkter och tjanster inom begreppet. Detta gor att det finns en
uppsjo av foretag som erbjuder losningar for CM i olika storlek och prisklasser. Graden av
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forfining varierar kraftigt, i praktiken kan nagot som gar under benamningen CM-system vara
allt fran ett enkelt mallbaserat publiceringsverktyg, som definierar typografi och
anvandarréttigheter, till en komplex l6sning med koppling till foretagets affarssystem och
med funktioner for exempelvis interaktion, e-handel och analys. Det innehall, content, som
skall administreras ar allt som kan ténkas finnas med vid publicering, det vill séga text,
bilder, videoklipp, javakod eller ljudinspelningar.

Publiceringsmiljon for ett CM-system behdver inte vara pa Internet utan den kan lika garna
vara intrandt, extranat, tidning eller en mobil 16sning for handdator eller mobil telefon.
Manga av de nya leverantorerna som erbjuder l6sningar for CM har sitt ursprung i skraddar-
sydda konsultlésningar som sedan paketeras som produkter. I den dyrare &ndan finns de
tunga totallésningarna som hanterar allt fran webbinnehall till papperspublicering. Har
handlar det om stora system déar prislapparna ligger fran en halv miljon kronor och uppat.
(Pelz-Sharpe & Harris-Jones, 2002)

CM och framtiden

Sedan mitten av 90-talet har CM-sektorn kommit langt som mognande teknologi och dar
igenom gett foretagen mojlighet till extra livskraft. Trots den genomgaende minskningen
inom IT-industrin, har CM-industrin forutspatts en okning de kommande fem aren. Den
totala CM-marknaden har berdknats att vaxa, fran att 2002 ha varit 4,1 miljarder dollar, till
mer dn 7,5 miljarder dollar ar 2007. Detta medfor en arlig tillvaxt (Compound Annual
Growth Rate, CAGR) pa 13 procent, vilket skulle géra CM till en nyckeltillvaxtprodukt inom
industrin for foretagsmjukvara. Enbart ECM-marknaden forutspas en tillvaxt pa sa mycket
som 35 procent, beraknat med en forvantad femarig CAGR (Crest Advisors, 2004).
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Figur 4: Forvéntad tillvaxtokning for CM-marknaden (Crest Advisors, 2004)

Crest Advisors (2004) anser att den snabba tillvaxten kan forklaras med att den exploderande
tillvaxten av digitalt innehall, foretagsdata tillsammans med de allt stramare regleringarna
fran amerikanska myndigheter som har tvingat foretagen att placera CM i toppen av IT-
investeringslistan (ibid.).

Fler orsaker som Crest Advisors namner &r att fler CM-verktyg har blivit lattare att
implementera och kraver minimal professionell service. Sammanstralningen av data och
innehall kommer troligtvis att framtvinga skapandet av en enhetlig applikation for flertalet
kunder. Standarder blir nddvéndiga och kommer att vara vasentliga for CM-l6sningarna
(ibid.).
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CM-system har under de senaste aren utvecklats ifran primitiva dokumenthanteringsverktyg
till ett vittomspannande ramverk for hantering av kritisk data. Enligt Crest Advisors kraver
ett akta CM en enkelintegrerad 16sning for livscykelhanteringen av allt innehall inom en
organisation (ibid.).
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Figur 5: Innehallets framtida trender (Crest Advisors, 2004)

Tittar vi framat, sager bland andra Crest Advisors och Lundy sig se en trend fér en ny
generation av smarta foretagssystem eller Smart Enterprise Suites (SES) som det kallas pa
engelska. De hévdar att anvandare som nu sitter lugnt med sina portaler, CM-system,
samarbetssystem eller sokverktyg kan bli tvingade att byta till en ny uppséttning av verktyg.
Detta beroende pa de nya foretagsstandarder som kommer med SES-kontrakten och som de
anser kommer att ingas med en till tva tillverkares system (Crest Advisors, 2004; Lundy,
2003). Crest Advisors (2004) séger att SES har uppkommit som en samling av funktioner
bestéende av CM, KM, arbetsfloden, sokteknologier, samarbete, portaler, affarsintelligens
och affarsanalys och till sist sékerhet.

Det som i huvudsak driver denna utveckling, anser Crest Advisors vara att innehallets
livscykel kraver tva distinkta faser av CM. | den forsta fasen, passerar innehallet genom en
relativt kort process av skapande, revidering, redigering och publicering. Malet &r att erbjuda
en enda integrerad startsida for alla de olika teknologier som anvénds vid skapande av
innehall och pa sa satt skapa en enda startsida for access och administration av innehall. Den
andra fasen ar elektronisk registerhantering, vilken bestammer innehallets livslangd, relevans
och mojlighet till bearbetning. For att kunna uppna bland annat operationell effektivitet och
fa en kontinuitet i sina affarsbeslut behdver organisationerna robusta registerhanterings-
funktioner som kan appliceras pa alla typer av innehall (Crest Advisors, 2004).

Gilbert och Lundy (2003) anser att eftersom CM andrar inriktning fran att ha varit en
ensamstaende applikation till en infrastrukturapplikation som skall integreras med Gvriga
nyckelapplikationer i organisationen, maste man jobba mot enhetlighet, sammanhallning och
passa in sin CM portfolj ihop med foretagets hela IT-arkitektur.

Crest Advisors (2004) sager ocksa att trots en fortsatt nedgang pa IT-marknaden, springer
kraven efter CM-applikationer ifran den dvriga mjukvarumarknaden.
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Resultat

| detta kapitel kommer vi att redovisa det empiriska resultatet. Kapitlet innehaller forst en kort
beskrivning av det foretag, Volvo IT, som var fallstudie baserar sig pa. Det kommer &ven att finnas en
systemoversikt av de nuvarande Content Management-systemen som anvands och hur rollerna
fungerar pa Volvo IT nar det galler arbetet med Content Management. Dérefter kommer vi att
redogora resultaten fran intervjuerna pa foretaget. Vi kommer att summera och redogora
respondenternas svar pa ett sa objektivt satt som méjligt, dar svaren skiljer mycket har vi dven kollat
om det hanger ihop med vilken roll de har inom arbetet med Content Management. Detta avsnitt
kommer inte att innehalla ndgra generella slutsatser utan var ambition &r att resultatet askadliggors
s objektivt som méjligt. Vid redovisningen fran intervjuerna har vi foljt samma teman som beskrivs i
teorikapitlet.

Presentation av Volvo IT

1967 samlade AB Volvo sin IT-verksamhet i ett separat foretag for forsta gangen. 1998
bildades Volvo Information Technology AB (Volvo IT) som &r ett heldgt dotterbolag till
AB Volvo. Huvudkvarteret ligger i Goteborg och man har enheter i Europa, Nord- och
Sydamerika samt Asien. VVolvo IT har 4 300 medarbetare med externa konsulter inrdknade,
2100 av dessa jobbar i Goteborg. Omséttningen ligger pa mer an fem miljarder kronor (2003)
globalt varav 3,6 miljarder genereras i Sverige (Volvo IT, 2004).

Volvo IT arbetar med bland annat projektledning, systemutveckling och teknisk IT-support,
de arbetar aven med allt fran produktutveckling och tillverkning, till forsaljning,
eftermarknad och administration. Det industriella arvet har format Volvo Information
Technology. Foretaget har en stor kunskap om den industriella processen. De har bade levt i
den och formats av den. Bland kunderna finns Volvokoncernens bolag, inklusive Renault
Trucks och Mack Trucks, samt Ford-dgda Volvo Personvagnar, men &ven foretag som Elof
Hansson AB, Nobel Biocare, ASSA ABLOY, Kongsberg Automotive, SCA och Sddra
Skogsagarna (ibid.)

Resterande del av detta avsnitt & en beskrivning av verksamheten inom Volvo IT, déar all
fakta ar hamtad ifran olika kallor pa Volvo IT:s intranat: www.violin.volvo.se. Volvo har
idag ett intrandt som stracker sig 6ver de olika bolagen inom Volvogruppen. Detta kallas
Violin, Volvo Information On Line. Varje bolag har i sin tur ansvar for sin del av intranatet
som i sin tur &r uppdelad i enheter, avdelningar och grupper. Huvudsyftet med Violin &r att
oka hastigheten nar det galler att formedla information mellan affarsomraden, enheter och
anstallda.

Volvo IT ansvarar for ett flertal webbplatser pa Violin. Volvo IT:s del pa intranatet Violin ar
en del av det totala informationsflédet inom Volvo IT och Volvokoncernen. Violin ar ett
viktigt redskap i arbetet med att skapa en gemensam foretagskultur och identitet for VVolvo
IT. Violin fyller flera olika funktioner, dar informationskanal, informationskalla,
kommunikationskanal, kunskapskalla och arbetsverktyg ar nagra. Intranatet skall underlatta
arbetet for Volvo IT:s medarbetare. Forutom att soka och hdmta information skall
medarbetare dven kunna utfora olika arbetsuppgifter via intranat. Violin ar ocksa ett verktyg
for att kommunicera, samarbeta och dela kunskap med kollegor runt om i vérlden.
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Content Management-system pa Volvo IT

Med Content Management pa Volvo IT avses presentationen av innehallet pa en webbplats
och en effektiv hantering av detta innehall. Syftet ar att skapa mdjligheter att uppdatera
innehallet oberoende av layout och design samt att skapa en flexibel navigeringsstruktur.

Det finns flera olika verktyg och system for att bygga en webbplats. Pa Volvo IT
rekommenderas Views som publiceringsverktyg och det ar ett databasdrivet Web Content
Management-verktyg. Under aret kommer Views att bytas ut mot Microsoft Content
Management Server 2002 och dessa tva beskrivs lite narmare nedan.

Views

Views ar Volvo IT:s CM-verktyg som borjade utvecklas under slutet av 90-talet. Views ar
utvecklad ovanpa StoryServer som ar ett CM-system fran Vignette. Pa Volvo sa arbetar man
med att ta fram rekommenderade applikationer som skall stddja arbetet for olika
webbmiljéer. Under varen 1999 togs StoryServer fram som den rekommenderade plattformen
for CM. Ett flertal olika webbplatser, saval internt som externt har utvecklats med de
systemutvecklingsverktyg som StoryServer-miljon bestar av. Da StoryServer endast erbjuder
de mest grundlaggande funktionerna i ett CM-system sa utvecklades Views som en tjanst
som skulle stédja bland annat redaktionsarbetet. Views ar ett XML-baserat ramverk for att
bland annat kunna:

konfigurera webbplatser

tillhandahalla gemensamma layouter och vyer

specificera informationselement

uppdatera och validera innehallet via formular (Rapport fran ICTech, Kerstin
Forsberg).

I Views sa dr konstruktionen av webbsidan helt separerad fran framstallningen av innehallet.
Nar webbplatsen skapas sa foljs riktlinjerna for hur en webbsida inom Volvo skall se ut.
Sajtansvarig &r den person som bygger upp webbplatsen och definierar navigationsstrukturen.
Pa varje sida bestammer ansvarig person bland annat vilken typ av innehall sidan skall
innehalla, tex en bild, valkomstmeddelande, nyhet eller annan kategori som véljs fran en
forutbestamd lista. Ansvarig har &ven mojlighet att utse redaktérer som kan ansvara for
underomraden pa webbplatsen. Nar man sedan bestamt de olika delarna som skall visas pa
webbsidan s strukturerar Views automatiskt upp en filstruktur och skapar en
navigationsmeny som presenterar de olika vyerna.

Innehallet laggs sedan till av olika redaktorer som (vanligtvis) inte skriver sin information for
en speciell sida, utan oberoende var det skall publiceras. Redaktoren, kallas &ven ibland for
informatoren, anvander CM-verktyget for att skapa och redigera sitt innehall. Nar man skall
publicera information i Views sa finns det en guide genom processen som hjélper anvandaren
till att valja ratt metadata till det man vill lagga till. Metadatan anvénds sa att urvalsprocessen
skall fungera. Nar innehallet som skapas sparas det i ett XML-format i en intern StoryServer
databas (Magnusson & Stenmark, 2003).

Nasta steg ar att en besokare far tillgang till innehallet via sin webblasare. Nar besokaren gar
in pa aktuell webbsida hdmtas designen, som sajtansvarig lagt upp, och innehallet fran
separata lagringsplatser, och visas som en enhet. BesOkaren har idag ingen mojlighet att sjalv
valja vad som skall visas pa webbsidan.
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Idag sa anvands Views som ett av flera verktyg for att publicera information, bade internt och
externt. Arbetet pagar dock att ersdtta Views med Microsoft CMS pa de externa
webbplatserna, senare under aret kommer nog dven de interna webbplatserna anvanda
Microsoft CMS.

Microsoft Content Management Server (CMS) 2002

Under 2004 sa kommer Volvo IT att byta CM-verktyg fran Views till Microsoft Content
Management Server som ar det globala CM-verktyget pa AB Volvo.

Microsoft bdrjade agera pd CM-marknaden foérst under 2001 da de kdpte upp den
kanadensiska utvecklare NCompass. NCompass produkt &r en omfattande del av Microsofts
teknologi innehallande SQL Server, SharePoint Portal Server och BizTalk som nu &r karnan i
Microsoft CMS 2002. Microsoft CMS &r baserad pa Microsofts .NET arkitektur och ger
organisationer mojlighet att snabbt och effektivt skapa, publicera och underhalla innehallsrika
webbsidor. Microsoft CMS &r en produkt som stddjer en global administration av
informationen i en organisation, a&ven om styrkan ligger i WCM-omradet (Microsoft, 2004).

Verktyget innehaller funktioner for att tilldela berérda personer rattigheter att sjalva skapa,
publicera och underhalla webbinnehall. Enligt Microsoft ger de anvandarvénliga verktygen i
Content Management Server en mojlighet att sjalva schemalagga uppdateringar av innehall,
skapa arbetsflode och indexera innehallet med valkanda granssnitt som en webblésare eller
Microsoft Word. Idag finns det inga forutbestamda roller som stdds genom Microsoft CMS.
Vill till exempel en redaktor lagga upp sitt innehall, behover den personen sjalv kunskap om
hur man lagger upp designen. Detta medfor att redaktoren behdver kunskap om hela
publiceringsprocessen for att fa ut sitt innehall (ibid.).

Genom att integrera innehallsadministrationen for webben med 6vrig digital information fran
dokument eller verksamhetssystem ges organisationer majlighet att pa ett smidigt och
kostnadseffektivt sdtt Oka informationsflodet. Genom att anvénda Microsoft Content
Management Server kan organisationer utveckla en integrerad infrastruktur for att underhalla
alla typer av informations- och publikationsprocesser (ibid.).

Roller pa Volvo IT:s intranéat

Nar det galler arbetet med att publicera information pa Violin sa finns det olika roller. Dessa
roller &r oberoende vilket system man anvéander for att publicera information, alltsa inga
specifika roller for CM-system. Roller pa Volvo IT var nagot som véaxte fram under senare
delen av 90-talet. Innan var det en uppgift som inte var "officiell”.

e Infomaster: En infomaster har det Gvergripande ansvaret for underhall, struktur och
design av en eller flera webbplatser eller del av en webbplats. Ansvar betyder i detta
fall inte nodvandigtvis att infomastern sjalv utfor arbetet, utan snarare ser till att
arbetet utfors pa ett tillfredsstallande satt. Infomasterns namn med e-postadress skall
finnas tillgangligt langst ned i vanstra menyn (eller pa annan lamplig plats om meny
inte anvinds). Ar infomaster och ansvarig for informationen en och samma person,
récker det med att ange infomaster.
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Infomaster for Volvo IT: ansvarar for bland annat Violin IT:s globala webbplats,
driver och sammankallar IT IWG (Internal Web Group) och lyfter fragor av
betydande strategisk karaktar till styrgruppen. Infomaster for Volvo IT representerar
aven Volvo IT i AB Volvos Internal Web Group.

Ansvaret for en webbplats: Varje enhet och region skall forvalta en egen webbplats.
Webbplatser pa avdelnings- och gruppniva eller andra typer av webbplatser
publiceras vid behov. Ansvaret for en webbplats ligger i linje alternativt per
verksamhetsomrade. For varje webbplats skall det finnas en infomaster utsedd.

e Informationsagare: Personer som ansvarar for viss information pa intranatet, vilket
innebdr att se till att informationen &r uppdaterad, relevant och riktig. Ansvarig
informationsdagares namn och e-post skall finnas synlig efter varje inlagg.

e \Webbmaster: Webbmastern ar ansvarig for teknologin pa webbsidan - inte
webbsidans design eller innehall. Namnet pa ansvarig webbmaster skall i de flesta fall
finnas synlig pa menyn.

Content Management

Hur ser respondenterna pa begreppet Content Management?

Undersokningen paborjades med att utreda hur respondenterna ser pa begreppet Content
Management. Har fick vi nastan olika svar fran alla respondenterna. De enda som hade
nagorlunda liknande svar var de respondenter som var rena anvandare av aktuellt CM-
system. De ansag att CM var ett verktyg. Men dven dar fick vi lite olika svar vad det var ett
verktyg for, en respondent tyckte att det var ... ett verktyg for att kunna uppdatera och
registrera data pa Internet ... men en annan ansag att CM var ... ett verktyg dar man stoppar
den informationen man vill publicera, dar man har enkla mallar .... Gemensamt fran de
respondenter som var anvandare var att de egentligen inte har nagon bra forklaring pa vad
CM var for nagot, eller som en respondent uttrycker det:

... helhetsmassigt tycker jag det ar valdigt luddigt ... jag har inte fatt den
forklaringen eller det riktigt beskrivit for mig egentligen vad som var
andemeningen med detta egentligen 6verhuvudtaget alltsa...(KM)

Detta visar tillsammans med svaren fran 6vriga respondenter, dar inte ett enda svar liknade
varandra, hur svart det &r att definiera CM. Respondenterna hade svart att ge en kort definition
och svaren var ofta langa och forklarande hur de sag pa begreppet. Nagra inledde med att
Oversatta ordet CM med innehallshantering och vidare forklara hur man kan anvanda det.

Content Management, det ar for mig ungefar vad ordet betyder alltsa
innehallshantering ... vilket ger storre mojligheter att halla reda pa innehall ...
med guidelines for det mesta om hur man marker upp innehall med utfardare och
ansvarig och versionshantering och lite annat sadant dar ...(AW)

Content Management for mig &ar ju helt enkelt det svenska ordet,
innehallshantering, later kanske lite klumpigt men det ar ju faktiskt det de handlar
om. Det handlar om att den typen av sajter dar man skall presentera information
pa olika satt for mottagaren, att man kan kunna hantera denna information pa ett
intelligent och effektivt satt. Om man forenklar det mycket da. (AB)
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Resten av respondenterna ger olika forklaringar pa vad begreppet CM star for. Mycket beror
pa hur de har anvant CM i sitt arbete, man ser en skillnad nar teknikern forklarar begreppet
med att det ar:

... ett enkelt satt att mojliggora for personer som har en liten eller ingen kunskap
alls om HTML eller programmeringssprak att ga in pa Intranatet och bygga sina
egna sidor och publicera sin information pa natet utan att ndgon storre
datakunskap. Att personer som enbart har baskunskaper @nda kan publicera sin
information pa intranatet. (GT)

och infomastern/anvandaren forklarar:

... CM ar ett satt att enkelt fylla i ett formuléar med den information som jag vill
ha, och sa kommer den dit den skall, i enlighet med den policy och rutiner och
regler som finns. (LK)

Detta ger en ganska bra bild pa hur olika man kan se pa ett begrepp beroende pa vilken roll
som man har inom foretaget. Teknikern tanker forst pa att man slipper programmera och med
verktygets hjélp kan publicera utan nagon storre datakunskap. Infomastern som framst jobbar
med att publicering av information tanker mer pa detta och att det skall ga snabbt och enkelt.
Négra andra delar som kom upp nér respondenterna skulle forklara vad CM star for var
delning/atervinning av innehall, rollférdelning, sékning och hanteringen av metadatan.

Vid fragor om vilka fordelar och nackdelar det finns med CM svarar respondenterna lite
olika, men att ndgot som de flesta anser ar en mycket stor fordel ar att forfattaren inte
behover nagra kunskaper i programmeringssprak som exempelvis HTML och anvandningen
av mallar vid publicering av information pa intranatet eller Internet.

Fordelarna ar ju som jag ser det att man kan fa ett verktyg dar personen som har
en viss typ av information ocksa kan skriva ned den och fa ut den, vilket gor att
det &r informationen som &r det viktiga inte verktyget.(LK)

Har begreppet forandrats?

Nar det galler hur respondenterna ser pa begreppet CM sa ar det dven intressant om begreppet
har forandrats sedan de horde om det forsta gangen. Nagra av respondenterna horde talas om
CM i samband med att de borjade pa Volvo IT och anség att begreppet inte hade forandrats
for dem. Andra respondenter tyckte att begreppet har blivit svarare att begripa an i borjan av
90-talet och att det har véxt pa senare ar, fler personer vet mer idag an for nagra ar sedan.

... Ja det har blivit betydligt svarare att begripa. Fran borjan sa var det ju ratt
latt att forsta vad folk pratade om &ven om det inte fanns nagonting. Men idag sa
tycker jag att man blandar in, det ar sa mycket i det. Det ar vél vad jag skulle tro
hela IT-varldens stora problem att vi vill ta in ALLT nar vi haller pa att utveckla
...(LK)

... det blev ett begrepp som det pratades mer om, nu sa ar det ju ett begrepp bland
manga andra, det ar ju s& du hor nagonting i borjan och sa tar det lite tid innan
det satter sig, innan det blir ndgonting, idag s& pratar ju alla om det, alltsa
Content Management har ju dessutom blivit ett modeord ...(IMF)
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Vidare nar det gallde att se om begreppet forandrats var det flera respondenter som istéllet kom in
pa hur verktygen har forandrats, &ven om att de inte ansag att begreppet CM forandrats.

Men, jag tycker egentligen att det det handlar om i praktiken inte forandrats. Det
handlar ju om att kunna hantera den information och det har ju inte &ndrats, det
ju liksom inte ndgot som férandrats dag for dag. Men sedan har ju verktygen for
att gora detta har ju sjalvklart forandrats, de utvecklas ju, man hittar nya vagar
till att forenkla for anvandaren och skapa béttre verktyg, det ar ju det
systemutveckling handlar om.(AB)

Nar det galler verktyget och hur det har forandrats sa hade de flesta en asikt om detta. Flera
ansag att verktyget var trogt och svart och uppfyllde inte kraven och da var det latt att fa en
negativ bild pa hela begreppet.

Alltsa det var ju ett sa nytt begrepp ... jag minns ju valdigt val att jag tyckte
verktyget var vardelost ... men det hade inte med CM att gora, det var ett valdigt
... ett valdigt krangligt satt att gora det pa och speciellt i borjan da, nu ar det
mycket battre idag an det var da, men i borjan sa var det ju inte det ... och det
kan man val saga da att om det var forsta gangen som man kom i kontakt med det
och man fick en s& negativ bild som vi faktiskt fick beroende pa att verktyget var
sa daligt ... sd kan det naturligtvis farga av sig pa hur man ser pa
begreppet.(IMF)

Aven om verktyget hade en negativ bild frdn borjan sa ansdg de flesta respondenterna att
syftet med CM var klokt och vettigt och att detta inte har foréndrats.

For jag tycker ju fortfarande att idén maste vara valdigt ratt for det sparar ju
valdigt mycket tid om man kan gora s, t.ex. att man kan ateranvanda det nagon
lagger upp nagonting nagonstans, ... sa att principen ... ar ju bra, men eftersom
det for oss var valdigt kopplat till det har verktyget som var sa trubbigt och ... sa
att det fick nog ingen bra start ... dven om det &r mycket béattre idag, sa ar det inte
riktigt bra &n ... men begreppet nej det har val inte forandrats ...(IMF)

En vidare reflektion pa CM ér viktig, avslutar en av respondenterna, nar man tanker pa hur
begreppet fordndrats och kommer att fordndras. Respondenten jobbar som
tekniker/utvecklare.

Det ar viktigt att man sétter sig in mer i anvandarens situation, och da blir det ju
mycket mer naturligt att prata om ECM, det &r ju deras situation, de sitter inte
bara dar med sin webbplats utan de har ju ett storre/vidare perspektiv och da blir
ju ECM mycket mer naturligt for dem och har ett storre behov utifran det
perspektivet man kliver in i dar. Jag skulle vilja, lite forenklat, att gora tillvaron
mer anvandarvanlig for dem genom att vidga begreppet, sa ar det for mig i alla
fall. Alltsa en storre helhet fran den situationen, att man inte begréansar sig till
bara EN av faktiskt flera kanaler att publicera information, och blir da mer
lampat for de som anvandare av detta.(AB)
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CM och innehallshantering

Det &r viktigt i ett CM-system att man tanker pa hantering av innehall i ett vidare perspektiv
an bara publicering. | innehalls-livscykeln handlar det om hanteringen av innehall fran
skapandet till kassering. En del i denna livscykel diskuterades mer &n andra under
intervjuerna och det var atersokning av innehall. Samtliga respondenter tog upp sékningen
som en viktig del i innehallshanteringen, ja nagra tyckte till och med att det var den viktigaste
funktionen i ett CM-system. Det var viktigt att man hittade det man sokte efter och att det
hade ratt version, sa det inte fanns gamla dokument som var inaktuella.

Sokning

Dagens intranat innehaller valdigt mycket information och en bra sokfunktion ar jatteviktig
enligt samtliga respondenter. Med hjélp av en bra sokmotor kan foretaget spara tid och
effektivisera sitt arbete. De poangterar vikten att sokfunktionen maste vara enkel och snabb
samt verkligen hitta det man soker efter. Sokningen har enligt alla blivit battre, att fran i
borjan inte ens ha en sokfunktion tills idag da det finns en sokfunktion som hjalper till att
korta ned vdgen och tiden for att hitta informationen. Ett av problemen idag enligt flera av
respondenterna ar att man maste ha kunskap var innehallet finns, att hitta den information
som var viktigt just for en sjalv, annars sa drunknar man i all information och ger upp.

Nej, det maste man kanna till var det finns. Man kunde inte soka efter liknande
information och jag upplevde det egentligen som att i princip finns allt fanns och
nar man borjade leta efter filer och sd. Du kunde se, dig sjalv och resten av
varlden, det var ungefar det man kunde géra. Det jag hade lagt upp och om jag
inte ndjde mig med det sa fick man rubbet. (KG)

Sokningen ar ju sadér, svart att hitta just den informationen som man vill ha. Och
framfor allt inte drunknar i den informationen som finns, utan verkligen far till
sig det som ar viktigt. (AB)

Nagra av forvantningarna fran respondenterna pa sokfunktionen var att, dels skall man kunna
soka allmant pa hela intranatet, dels skall man kunna séka pa varje separat del av intranatet,
detta var nagot som man inte kunde idag. Ytterligare ett problem som dyker upp enligt
respondenterna ar dven att man far upp gamla versioner och man har problem att veta vilket
som &r den senaste versionen.

.. om jag skall soka p3, ja, visitkort eller ndgonting sa far jag upp 19 stycken
versioner. Sa det ligger ju i det har att fa ratt information, veta att det har ar sista
versionen och att jag kan lita pa den annars ar det ju inget vart egentligen ...
(LD)

For att 16sa problemet med sokning var respondenterna medvetna att man anvéande sig av
metadata, bade for att kunna hitta informationen men &ven att metadata styrde bland annat
publiceringsdatum och borttagningsdatum.

Metadata, den &r ju, den blir valdigt avgérande for om det skall fungera eller inte
... men det ar ju mer om man skall stka, att man pekar det som publiceras déar
och dar vill jag skall landa dé&r och dar ... men just den har s6kningen alltsa ... ja
det ar hemskt svart ...(IMF)
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Har sa sag man annars en klar skillnad mellan teknikerna och anvéandarna och i en viss del
aven infomastrarna. Anvandarna ansag att metadata var nagot som var bra, men hanteringen
var kranglig och det tog lang tid och da var det enklare att hoppa 6ver det helt.

... och sd ar det kanske lite trubbigt sattet att satta metataggarna dessutom ... ...
och da har man inte tid med det alltsa s& gér man inte det.(IMF)

Stora fordelar med att anvédnda metadata for att tagga informationen &r att den forenklar
sokningen och sorteringen av informationen i databasen. Detta & nagot som &ven en av
respondenterna tar upp

... du har ju hela tiden den har databasen som ligger, allting finns ju nagonstans
... som du kan hamta upp ...(IMF)

Samtidigt papekar respondenterna att det ar och har varit problem med klassificering av
metadatataggar.

... bristerna &r om man inte har lagt upp ett bra dels for soksystemet for
metataggar da om det inte ar tillrackligt latt att fa fram taggarna nar du gor det

Vid hanteringen av metadata fanns flera svarigheter enligt anvandarna. De tyckte att det var
svart att forstd hur man skulle fylla i de olika alternativen, och menade att det &anda inte
anvandes. Eller som en anvandare uttryckte det: “svart eftersom allting skulle kodas pa ett
speciellt satt, och sedan i princip inte anvandes”. (LK) Med ordet kodas i citatet tidigare
forklarar respondenten att man i Views var tvungen att specificera metadata om dokumentet,
vilket flertalet respondenter ansag var ganska komplicerat.

... en sak som visat sig ohyggligt komplicerat &r hanteringen av metadata. Det ar
aterigen en god tanke med fantastiska vinster, att man rent arbetstekniskt kan
liksom komma at information pa ett bra sétt. Men det blir ju aldrig battre &n det
man stoppar in ... (CG)

Teknikerna hade en mer positiv bild av metadata &n anvéndarna. Under intervjuerna med
teknikerna kom hanteringen av metadata fort upp och diskuterades, alla papekade hur viktigt
det &r att nar man producerar informationen att man ocksa lagger till information om till
exempel vilket sammanhang i vilket man producerat informationen och av vem.

Metadata, om du inte har detta sd& har du tusen och ater tusentals av
informationsblad som du inte vet vilken adress den kommer ifran, den ar overallt
och fran vem som helst.(GT)

Problemet med att det inte anvénds &r teknikerna mycket vél medvetna om och tycker att det
ar svar att fa anvandarna att forsta nyttan med det.

Vi som tekniker har ju inte lyckats att sélja in det hos anvéandarna och de som &r
affarsdrivande, nyttan med det. Och fragan &r om vi nagonsin lyckas med det,
man far ju vi ar nog lite blinda ocksa da att vi tycker att det har ar ju sa BRA,
men vi inser inte att vi maste varje dag och varje minut driva det mot dom som
faktiskt lagger upp data, och det blir aldrig battre &n vad de som gor det som
lagger upp data, och da ar det jattesvart. (KG)
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N&, man ser inte nyttan med det, och da ger man inte, och det dar &r ju en negativ
spiral. Da ser folk att, nej det finns ingen metadata sa vi kan inte soka och da
anvands det inte ... men om man kan vanda den spiralen istéllet, sa de forstar att
den har informationen ar faktiskt viktig... Och om du vill att ndgon skall hitta den
har informationen s& maste du tala om lite grann mer ...(LD)

Forslag pa hur man skall 16sa problemet med metadatan saknades inte, enligt teknikerna. Idag
sa sker inmatningen av metadatan i Views att man anger i princip allt. Mer automatisering
och en vildigt tydlig lista var nagra av forslagen som kom upp. Men aven att man ocksa fick
en lite pAminnelse pa varfor det r bra med metadata och tackar for hjalpen att man bidrar till
att gora hanteringen av innehall battre i foretaget.

... s& da skall metadatan bara dyka upp, antingen helt somlost, att jag inte marker
det, eller att jag faktiskt far en valdigt tydlig lista att du, du har faktiskt
producerat det har dokumentet, jattespadnnande det har ser vi verkligen framemot
att detta skall bli en del av foretagets samlade informationsresurser och det
verkar som om det handlar om de hér sakerna. En kombination av att man
hamtar de har uppgifterna var jag sitter i vilka projekt och sadana dar saker, och
att man ocksa gor lite textmining i texten som man har producerat. Och OK bra
nu godkanner jag det héar, jag kan inte spara ett dokument eller nagonting utan
att jag far sammanhang runt omkring det...(KF)

Det fanns fler forslag fran respondenterna hur man skulle I6sa problemet med metadata och
dessa skilde sig nagot. Nagra menar att metadatalistan inte var nyansrik nog, medan andra
ansag att den var for nyansrik och att man borde ha ett glapp mellan kategorierna och ett
uppsamlingsheat efterat. Helt Overens ar de dock att det &r ett problem som maste l6sas.

Nar vi staller fragor om det nya CM-verktyget fran Microsoft sa var det ett fatal av
respondenterna som hade provat det. En infomaster hade lite erfarenhet da hon lade upp sidor
pa den externa webbplatsen och da sa fungerade det idag att man inte angav nagon metadata
alls, och tyckte det var mer lattjobbat men papekade dven att det inte var lika kraftfullt nar det
géller att soka efter information.

Ateranvandning

Att en stor del av det innehall som produceras inom en organisation skall kunna atervinnas pa
ett eller annat satt ansag flera av respondenterna vara en av huvudférdelarna med CM. Att
kunna ateranvanda innehallet i en organisation bygger mycket pa att det finns information
och mojlighet att hitta det som man &r intresserad av. ldag anvéands inte ateranvandning av
innehall i ndgon storre grad och mycket berodde, enligt respondenterna, pa problemet med
sokfunktionen. Forutom att det var svart att hitta tidigare innehall sa fanns det dven fler
orsaker till att ateranvandning inte anvéndes i nagon storre grad och det var att man upplevde
att det var svart att se nyttan med eller att det fanns for mycket information och hade man inte
da ratt funktioner sa fick man fanga upp innehallet pa annat sétt.

... jag har sjalv inte anvant mig av det i ndgon storre utstrackning ... jag tror att

for manga sa har det mera varit att man inte har kunnat ta till sig och man inte
har sett anvandning och sa med det ... (CG)
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Ateranvandning tycker jag ar en bra idé ja, ... men det finns ju s& mycket nyheter,
mycket saker som hander eller information dverhuvudtaget, som inte kommer alla
till del just beroende pa att man inte har kunskapen och funktioner att hitta ... for
att om du inte har funktionen sa maste du ha ratt kontaktnat, det &r ju sa man
kompenserar det da ... att man pratar med manga eller har moten eller vad det nu
ar fragan om da, att man fangar upp information pa annat satt ...(IMF)

En annan orsak till varfor man inte ateranvande innehall fick vi fran en respondent som
menade att en text inte kunde anvandas pa flera stallen utan att skrivas om.

Ofta ar det sa att man uttrycker sig lite olika var och till vem och da maste man
anda gora om det, det gar inte att skriva pa ett satt. (LK)

Detta verkade inte vara nagot storre problem utan att flertalet garna hade sparat tid genom att
slippa skriva om allt och istallet kunna ta del av det som publicerats innan.

Dela information

En del i innehallscykeln som respondenterna menar har stor verksamhetsnytta ar mojligheten
att dela information med varandra. Funktioner for att kunna dela kunskap med varandra och
hela tankandet med Knowledge Management &r viktiga enligt flera av respondenterna. Pa
grund av att manniskor vill dela med sig sa far man tillgang till mer och battre information
som pa sikt hjalper till att gora foretaget starkare och bittre.

... hela den har idén att manniskor har sa mycket information som man kan
formedla, och formedlar man den sa blir det ett battre foretag. Till exempel Volvo
bli smartare och snabbare om man har tillgang till information och folk
stimuleras att dela med sig av information, det har lite ténkandet att
informationen ar fri ...(KF)

For att detta skall fungera sa ar det enligt samma respondent viktigt att foretaget uppmuntrar
de anstallda att dela med sig av informationen. Uppmuntran behdver inte alltid vara nagon
typ av beloning utan aven att 6verordnade driver fragan och visar nyttan med det. Det haller
en annan respondent med om, att det dr svart att se nyttan med att dela med sig av
information och han fragar sig vad far jag ut av det™, men tror &nda pa ett bra verktyg som
gor det mojligt. Genom att ha mojlighet att dela med sig av information sa ar det viktiga inte
alltid hur verktyget fungerar utan det viktiga &r att ha mdjligheten att publicera den
information som man vill dela med sig av.

Fordelarna ar ju som jag ser det att man kan fa ett verktyg dar personen som har
en viss typ av information kan ocksa skriva ned den och fa ut den, vilket gor att
det &r informationen som &r det viktiga, inte verktyget. (LK)

Delning av information &r det fa utav respondenterna som tar upp under intervjuerna, nar vi
fragar om detta svarar flertalet att de har forvantningar pa att detta skall fungera men i
dagslaget sa anvandes det inte i nagon storre grad.

Yiterligare funktioner, som berdr innehallshantering, och som endast togs upp av ett fatal
respondenter var tidsstyrning av innehallet och versionshantering. Genom tidsstyrning av
innehallet kan redaktoren bestaimma vilket datum innehallet skall publiceras eller raderas.
Enligt en av respondenterna var detta nagot som inte anvandes nagon storre grad idag. Detta
ledde, enligt samma respondent till att mycket av innehallet blev "liggande” det var svart att
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veta vilken version som var den aktuella. Versionshantering var ocksa nagot som
respondenterna inte hade sa stor erfarenhet om. Erfarenheten de hade, var genom att vid
sékningen av ett visst dokument fanns det flera versioner och det var svart att veta vilket som
var det aktuella. Endast en respondent namnde fordelen med att kunna ga tillbaka och
kontrollera hur texten var formulerad vid ett visst datum.

CM och anvéandning

Roller

Var undersdkning visar att det finns en stor skillnad géllande kannedomen om rollférdelning
inom CM. Vi kan se en ganska tydlig koppling mellan graden av kdnnedom om roller och
aktorens tidigare arbete med CM eller beroende pa personens nuvarande position inom
organisationen. Flertalet av de respondenter som har ett storre ansvarsomrade inom
organisationen eller arbetat specifikt med CM som begrepp har ocksa en storre kunskap om
vikten med rollférdelning inom CM, men endast en av dem specificerar ett flertal.

Framforallt sa ar det ju en rollférdelning, som jag ser det man delar upp, forst
och framst sa har man ju det grova produktionsmiljo kontra konsumentmiljo kan
man séga. Men inom produktionsmiljon sa finns ett antal roller som man da
separerar ganska tydligt, vilket ju inte ar sa uppenbart i normal enkel
webbproduktion, men har har man da en tydlig uppdelning mellan arkitekt,
layout, fOrfattare, gare och att dessa roller &ar faktiskt fysiskt utpekade och det
far de ju vara for att det skall kunna fungera men &aven att det skall kunna tekniskt
stddjas i av ett Content Management-system, for mig ar det viktigast.(CG)

Bland 0vriga verkar rollfordelningen inte vara speciellt tydlig. De generaliseras till
exempelvis att det ar informationsstaberna och vissa utvalda personer dar som har tillgang
till det systemet, och de var ju dom som var ansvariga for att publicera information (AB).
Eller att tanken ar val egentligen att det skall vara nagon som bygger upp strukturen och
nagon helt annan som lagger in informationen (LK). De respondenter som vi klassificerar
som rena anvéndare av CM-system ar de som har lagst kdnnedom om de olika rollerna, en av
dessa sager till exempel pa fragan om olika roller inom arbetet med CM att, Nej, jag har
ingen aning om det ... nej, jag har ingen direkt roll tilldelad s&, sa jag vet inte.(KM)

Ovriga respondenter patalar dock att de antingen &r medvetna om att det finns en roll eller
innehar rollen som kallas infomaster, vilken innebér att vara ansvarig for en avdelnings eller
grupps webbsida. De ar ansvariga for att uppdatera informationen pa dessa sidor. | de flesta
fall verkar det ocksa vara sa att det mestadels & infomastrarna som &r forfattarna till
informationen som publiceras. Flertalet namner dock efter fraga fran intervjuare att det
hander att de kan fa forslag, patryckningar eller forfragningar fran medarbetare, chefer eller
kunder om ny information som &r vasentlig for dem och som de 6nskar fa publicerad.

... Vi har ju fortfarande inte det systemet att alla publicerar, att alla lagger ut,
utan det gar via dom har infomastrarna, dom far ju jattegarna delegera, det &ar
inte sa ...(IMF)

... det kommer nagra passningar fran folk som har dokument dar som i sin tur ar
intresserade av att det ligger ratt utgavor ute ...(KM)
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En av respondenterna namner att det existerar en tredje roll i organisationen, namligen
layoutrollen.

... man hade ju tanken att man skulle ha majlighet till en layout-manniska, det har
vi ju inte, utan det ar ju Violin det styrs ju centralt i och for sig har vi en separat
layout-funktion kan man séga, men det har som man spanade om att man skulle
ha en pa individniva roller nar det galler sadant, det har vi ju inte, det skéts ju da
centralt, det &r kanske bra att det ar sa ...(CG)

Pa fragan om vilket av systemen respondenterna som &r infomasters anvant far vi svaret att
flertalet anvander eller har anvant Views och ett fatal Microsoft CMS. Tva respondenter
skiljer sig vid fradgan och svarar att de anvander andra system vid publicering.

Dar har vi bara anvant, var chef ar valdigt teknisk, sa han satte upp en egen liten
l6sning sa jag kan ga in och uppdatera och sa.(MM)

Ja jag kan ju séga da att jag anvander inte Views, sa darfor anvander jag andra
verktyg idag nér vi publicerar intranatsinformation for sa i andra verktyg sa ar
de inte Content management-verktyg da. ... Violin, har ju en form, sa det skall ju
se ut pa ett visst satt, och det innebar att det man kan gora da &r att anpassa det
till den formen, med det verktyg som man har ... Vi anvander frontpage. Det &r ju
inget Content Management-verktyg men det tycker jag ett ratt okej
publiceringsverktyg ...(LK)

Det existerar en mangd olika publiceringsverktyg for intranatet pa Volvo IT. De som namns
ar bland annat Volvo Digital Workplace (VDW), Sharepoint portal mm. Dessa anvéands
framst av projektgrupper men aven av manga andra som har ett behov av att publicera
information. En stor anledning till att anvandningen av dessa system har vuxit &r enligt
flertalet respondenter bristen pa behdrighetsnivaer och mojligheten att rikta informationen
mot viss lasare, personalisera, i de befintliga CM-systemen.

Sakerhetsnivaer for publicering

De roller som vi kan urskilja utifran vara respondenter ar framfor allt infomaster-rollen men
aven att det finns andra aktorer som fungerar som forfattare eller dgare till informationen. Vid
fragan om det da finns nagra krav, behorighetsnivaer pa vilka som far publicera, svarar en
respondent fran informationsavdelningen, som &r ansvarig for den globala webbplatsen
volvo.com, att det inte finns nagra formaliserade krav annu och att en anledning till att
publiceringen av information i de flesta fall gar via infomastrarna ar att

... for att publicera, gora nagonting tillgangligt pa Internet sa skall man, i
idealfallet, alltid stdmma av = med  marknadsavdelningen  eller
informationsavdelningen beroende pa vad det ar for typ av innehall for att vi skall
kunna passa in det ... idag nar det galler Internet sa vet jag ju att det ar en
begransad skara personer och det kommer det alltid att vara, en begrénsad
skara, just nar det galler Internet ...(AW)
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Ovriga respondenter ger liknande forklaringar till varfor det ser likadant ut vid publicering pa
intranétet.

... men det ar ju sa att publicera information det far ju inte vem som helst gora
eftersom det &r ju en del av marknadsforingen antingen internt eller externt och
den &r ju jatteviktig att den sker pa ratt satt, det kan ju inte kreti”” och “pleti”
gora, aven om valdigt manga av oss har information som man vill sprida men det
skall ju goras pa ett intelligent satt, sa att det brukar vara rétt val uppstrukturerat
vem som har tillgang till de har systemen och det har med access och sadant.
(AB)

... antingen sa far var och en skriva och da far acceptera att de ibland kan vara
svart att lasa eller forsta ...(LK)

Fran en anvandare av Microsoft CMS far vi dock veta att man maste

... fa en auktorisation, det sakerhets ID-et som man har da, maste man ju
registrera, det maste man nar man blir tilldelad en sadan auktorisation fran ett
sadant har web center och att det &r jag som har ett ID da som kan 6ppna upp det
har administrativa verktyget i CMS ... (KM).

For ovrigt namns det inga specifikare krav an att en anvandare bor ha gatt den utbildning som
funnits for Views och Microsoft CMS for att fa publicera.

Personalisering

Enligt teorin sd gar behorighetsnivaer och personalisering hand i hand i CM-systemen.
Avsaknaden av behdrighetsnivaer ar en sak som flertalet respondenter tar upp

... de storsta svagheterna som man bredast upplevde var ju Views oférmaga att ta
skyddade sidor, med behorighetsskydd ... (CG)

Views hade nagra basproblem, som att vi inte kunde utveckla ... ett sékert stalle
... eller hur skall jag séga ... behorigheter var mycket svara att jobba med i Views
sa vi kunde inte ha filer som var skyddade for vissa anvandare och allt var éppet
for alla ...(GT)

Idag anvands manga sidor som ett slags skyltfonster fér vem man &r, vad man gor och vilka
projekt man jobbar med. Denna information vill man da kunna styra till vissa personer eller
skydda for andra. Behorighetsnivaer ar nagot som respondenterna forvantar sig skall fungera
vid publicering pa intranat och Internet.

Flera respondenter efterfragade ocksa mojligheterna till att personalisera sina sidor, eller som
en respondent sager

... att kunna bygga upp sin egen skédrm med den information vill jag ha dar och
kunna valja t.ex. ekonomisk information, tekniskt osv. men kanske valja bort
marknadsinformation eller ndgonting sadant.(LK)
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I samband med personalisering ndmner en intervjupersonen att man borde anvanda sig mer
av portaltanket nar man bygger upp CM-systemen. Dennes 6nskemal nar det galler CM och
intrandt ar att

man hade nagon form utav startsida, som var min egen, men dar man ocksa da
kunde lagga upp, sa man hade mail och andra viktiga sddana program som man
anvander och att man hade nagon del da som kom fran foretaget dar det hela
tiden 16per, kanske information av olika slag som man tycker att jag maste ha, att
det &r nagon som har bestamt att jag behdver ha det har. Ocksa sedan att jag
sjalv skall kunna lagga till vissa delar. (IMF)

Respondenterna anser att det ar en viktig aspekt i ett CM-system som verkligen skapar en
storre nytta och underlattar informationsspridningen. De flesta av respondenterna patalar
ocksa olika fordelar med personalisering och behdrighetsnivaer

... dels att utvecklarna skall kunna dela information med varandra om den hér
I6sningen sen skall vi informera vara saljare om vad den har losningen kan gora,
och sedan sa behover dom nagon typ av séljstédsmaterial och det behovs
anvandardokumentation det gar inte att satta samma typ av information i
handerna pa alla dom har malgrupperna ... (AW)

... det har man ju méarkt som infomaster pa en del att problemet &r ju att fa folk
att ga och titta pa det, och det som jag upplever atminstone pa denna nivan sa
racker inte da information, som bara talar om att har finns ny information om
produkten, ja den &ar ju inte ofta den ar sa vansinnigt upphetsande som
presenteras, men daremot om man kopplar en rad nyttigheter till webbplatsen ja
en rad granssnitt, funktioner, mojligheter att styra applikationer via webben, ja
da blir ju genast mycket mer intressant.(CG)

Som namnts i tidigare stycke anser flertalet respondenter att denna avsaknad har gjort sa att
flertalet informationségare anvant andra verktyg for att sprida sin information.

... eftersom vi har saknat den funktionen sa har det vuxit upp ett slags subinternat
eller intranat menar jag. Man har anvant olika verktyg, alltsa det heter vdw hos
oss, Volvo digital workplace, teamplace kanske ni har hort talas om, den typen av
verktyg dar man har egna rum och sa. Manga har da lagt upp egna sadana for
varje grupp och dar lagger ju alla upp, alltsa dar laggs ju allt mojligt, man delar
ju dokument och man lagger upp nagonting, nagot projekt man avslutat eller
alltsa sma projekt va, den typen av information hade ju legat pa intranatet om vi
hade haft en behdrighetsfunktion, men eftersom vi inte har haft det sa har det
andra vuxit upp ... (IMF)

Vid intervju med anvandare av VDW och Sharepoint portal far vi forklarat for oss att det
finns:

fyra olika behdrighetsnivaer, reader — med mojlighet att lasa olika dokument,
contributor — som har ratt att lagga till dokument, webbdesigner- som har
mojlighet att skapa egna foldrar, och sedan &r det da administratéren som har
full behorighet att 1&gga till anvandare och bygga upp struktur.(MM)
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En respondent sager att anledningen till anvandningen av dessa verktyg beror pa att man vill
kunna ha en selektiv behorighet.(CG) En annan respondent anser att

... Vi ar lite gammaldags har pa Volvo tycker jag nar vi valjer verktyg sd, vi har ju
fortfarande inga personaliserade sidor och sadana saker, jag tycker kanske att
man kunde jobba mycket mer med portal ... tdnket ...(IMF)

Personalisering ar nagot som de flesta respondenterna 6nskar i nagon form, antingen om det
ar prenumeration av nyheter, rikta egen information till specifika anvéndare eller mojligheten
att styra applikationer via webben.

Enkelhet vid anvandning

En asikt som flertalet respondenter har &r att ett CM-verktyg ar till for att underlatta arbetet
med spridning, hantering och publicering av innehall eller som en respondent sager:

Jag har ju jobbat med IT i 6ver 20 ar och jag har ju alltid sett IT-system som
nagot som nar man lyckas att forenkla tillvaron for en méanniska som jobbar inom
en viss verksamhet. Och dar ser jag ju inte princip nagon skillnad med Microsoft
CMS mot andra system, vars anledning till att det skapades fran borjan till att det
utvecklas &r ju att det finns ju ett behov av att férenkla tillvaron, CM ar ju for att
det skall ga lattare att, du skall kunna ha ett bra verktyg i den vardagen.(AB)

Uppfattningarna om CM-systemen varit eller ar enkla att anvanda skiljer sig lite mellan
respondenterna. | stor sett alla respondenter som anvant sig av Views upplevde att det var
valdigt trogt, krangligt och langsamt nar systemet togs i anvandning -99, eller som en
respondent sager jag minns ju valdigt val att jag tyckte verktyget var vardeldst (IMF). Nagra
orsaker till att det upplevdes sa negativt var bl.a.

... pa producentsidan sa ar det ju ganska drygt ... som konsument sa tog det
ganska lang tid att bygga upp sidorna och fa upp dem, och det ar jattefarligt for
att det ga valdigt fort for folk att sluta titta pa sidor...(CG)

Om man tanker pa Views som var och ar ett ganska krangligt verktyg sa blev det
ju bokigare naturligtvis nar man publicerade information. (LK)

Idag verkar respondenterna mer néjda med Views, det var ett valdigt krangligt satt att gora
det pa och speciellt i borjan da, nu &ar det mycket battre idag an det var da (IMF). Detta citat
star for den genomgaende uppfattningen bland respondenterna.

Nar det galler Microsofts CMS sa ar det framst asikter om att det & mer lattjobbat men for
hard styrning av mallar, inte lika kraftfullt vid sortering och sokning av information. Nagra
intervjupersoner ar aven lite kritiska géllande anvéndarvanligheten i Microsoft CMS. De
anser att det finns mycket kvar att géra och da framst med filhanteringen. | Microsoft CMS
upplevs det valdigt omstandligt att man som anvéndare inte kan ga direkt till en lagre niva i
hierarkin utan maste klattra hela vagen upp och ned.
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En stor fordel med bada systemen som anvandarna upplever ar anda enkelheten att skapa
webbsidor, att man inte behdver nagra kunskaper i HTML utan kan anvanda de mallar som
finns och placera sitt innehall efter forbestimda monster. En respondent uttrycker det sa har

... det &r ju enkelheten som gor att vi 6verhuvudtaget har gjort det har, hade varit
att nagon pa var avdelning skulle behdva sitta och koda eller att det skulle ta lang
tid, da hade vi ju aldrig haft den har hemsidan ...(CH)

En annan refererar till skillnaden mot att forut kopt tjansten av en annan avdelning

... jag var aldrig inne sjalv, hands on, och petade i koden pa sajten utan jag kopte
den tjansten fran en avdelning som da hette web program center, sa jag skrev och
redigerade texter och sag till att vi tog bilder och sedan sa sjélva sidbyggandet
kopte jag fran den avdelningen da sa skillnaden jamfort med i dag ar ju da att nu
loggar jag ju pa sjalv och kan ladda upp filer, hamta texter, ladda upp bilder och
relativt enkelt bygga da en ny sajt eller en ny sektion pa en sajt ... Jag tycker det
kanns positivt, valdigt positivt. (AW)

Vid forfragan om vilka forvantningar de har pa ett CM-system svarar respondenterna att det
skall var enkelt och anvéandarvanligt.

CM och separation av innehall och design

Genom att separera innehallet fran designen far man ett helt nytt tankesatt att hantera
publiceringen, borjar en av respondenterna, nar vi fragar om vilka kannetecken som finns i
ett CM-system. Respondenten som sjalv jobbar som tekniker, anser att det framforallt blir
skillnad for dem som skapar innehallet, forfattaren. Samma respondent fortsatter

Forfattaren var ju van vid, precis som man ar van i Word, att se layouten och
helheten samtidigt som man skriver, att kunna styra hur texten och till exempel
bilden skall bli dar pa sidan. Det har tankandet att jag skriver nagonting och
nagon annan styr upp vad det hamnar nagonstans och nagon annan kan anvanda
det ndgon annanstans sen, detta var jattetufft att inte langre ha kontroll 6ver
informationen langre. Layouten &r ju otroligt viktig, hur lange putsar vi inte
rubrikerna i Word, samma sak ar det ju har att innehallet kommuniceras pa ett sa
bra satt som mojligt. (KF)

Flera av respondenterna haller med om att fordelarna framst finns pa forfattarsidan, dven om
man inte far driva det for langt.

Sedan finns ju det en massa teknik runt omkring att man skall pa ett enkelt satt
kunna, just pa forfattarsidan, det ar val dar man har lagt det storsta krutet, en
forfattare skall inte behdva bry sig om den tekniska strukturen utan i princip bara
mata in text. Men man far ju inte vara for rigid, eller driva det for langt far jag
saga. Utan da slar det bakut for frantar man forfattaren alla beslut att paverka
utseendet sa slutar de anvanda det, man maste vara lite klok dar och fa vissa
mojligheter. (CG)
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Detta har fler av respondenterna papekat

... man ar ju valdigt begransad och det kanske ar det att det &r hart styrt detta
templates massigt, nackdelen med det kan ju da vara att det blir ju inte sa flexibelt
sa att man kanske kanner det att jag skulle vilja ha exempelvis fler tabeller pa en
template (KM)

Att slippa tanka pa designen ar annars nagot som tilltalar flera av anvandarna av Views.

Ja tycker att det ar enkelt att fylla i ett formulér med den information som jag vill
ha och sa kommer den dit den skall i enlighet med den policy och rutiner och
regler som finns. (LK)

Genom att det 4 samma design pa sidorna har detta en positiv effekt menar samma
anvandare, det gor det lattare att navigera, man kanner igen sig och systemet styr vad du far
gbra. Genom att systemet styr anvandaren till att folja de riktlinjer som finns uppfattas detta
av respondenterna bade som fordel och nackdel.

Ja, ... det &r ju bade for och nackdelar med att det ar sa styrt, fordel ar ju att det
ar valdigt enkelt, man bara matar in och man kan inte behover fundera sa mycket
pa utseendet och ja man slipper att vara jattekreativ eller vad man skall saga ar
man har brattom eller nagonting, samtidigt som nackdelen &r att det blir lite
hdmmande att man kan inte utveckla det lika mycket, ja det kan bli lite torrt om
man sager sa att det blir valdigt platt det och ser likadant ut 6verallt. (CH)

En annan fordel som en av teknikerna tar upp att nar innehallet &r separerat fran designen ar
att det ar lattare att ateranvanda innehallet och att det racker att uppdatera innehallet pa ett
stalle sa andras det 6verallt.

Just den grejen att man kan liksom uppdatera nagonting och sedan slar det pa
mangder av olika sidor nar man anvander sig av CM-system det &r ju en
jattestyrka.(LK)

CM och Presentationsformat

Ett av det vanligaste och enklaste sattet att strukturera innehallshantering i ett CM-system &r
att anvanda sig av XML. XML separerar innehall och layout och gor att man kan anvanda sig
av ett original for olika presentationsformat. Detta var endast en av respondenterna som
papekade och diskuterade, och det var en av teknikerna och hade jobbat mycket med att
strukturera innehall i manga olika projekt och da med tekniker som XML och SGML.
Fordelen med XML é&r enligt respondenten att man bland annat kan anvénda sig av metadata
for att strukturera innehallet.

Med metadata kan man ta ut textdelar, och man kan ju sdga att det &r mycket
lattare nar man har SGML och XML da. XML &r ocksd en viktig del i
publiceringsdelen i ett CM-system som férenklar det hela med separering. ...
XML é&r ju ocksa ett verktyg for att vrida och vanda pa informationen inne i
dokumentet, till exempel om man skall ’suga ut™ bitar, &ndra om pa olika satt
och ateranvanda informationen. (LD)
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Genom att i ett CM-system anvanda sig av exempelvis XML har man mdjlighet att presentera
bade dynamiska och statiska webbsidor. Enligt en av respondenterna sa publiceras endast
statiska webbsidor idag.

Nej inte som det ser ut idag. Eftersom det inte, skall man ha ett sddant dar system
som delar layout och innehall sa maste det ju vara uppbyggt sa fran borjan. Det
ar ju liksom ett tankesatt som maste finnas, bade tankesattet strukturen och
layouten och intranatet, och en tanke bakom och finns inte det sa blir ju anda
sidorna statiska aven om man lagger in det i ett Content Management-verktyg.
(LK)

Genom att se intranatvérlden i ett vidare tank sa far man mojlighet att 16sa detta, fortsatter
samma respondent. Detta ar en asikt som flera av respondenterna kom in pa.

For att man skall fa detta dynamiska, det vill sdga att man anvander innehallet pa
flera satt, da tror jag att man far bygga det pa ett annat satt. Jag tror att man
maste ha det har att nar man slar upp sin sida pa intranatet Violin eller vad man
nu kallar det, att man da har fordefinierat att den har typen av information vill
jag ha, och den kommer in automatiskt eller nagonting sadant, mer mot Portal-
tanket. (AB)

Detta med att presentera innehallet pa flera olika satt ar det flera av respondenterna som tar
upp som en viktig funktion i ett CM-system. Fordelen anser en av respondenten, som jobbar
som infomaster, ar att kunna presentera samma information pa flera publiceringskanaler.
Genom att kunna sprida sin information pa flera kanaler, s& har man stérre mojlighet att
presentera innehallet sa att just DU blir intresserad, fortsatter respondenten. Och tanker man
alltsa framat sa handlar det valdigt mycket om att bli bra pa att presentera och hantera
informationen pa ett sadant satt att mottagaren hittar den informationen man vill ha.

Strategiska och Teknologiska perspektiv pa CM

Under intervjuerna papekar flertalet respondenter att mycket av de problem som funnits med
de olika CM-systemens funktioner beror pa AB Volvos intranat violins arkitektur. Da vi i var
studie inte har for avsikt att studera AB Volvos intrandt “violin”, men anser att den fran
respondenterna framférda informationen ar mycket vasentlig for hur vissa funktioner i CM-
systemen fungerar redovisar vi det kort i féljande stycke.

Respondenterna forklarar att det finns ett stort antal olika driftsmiljéer i violin och att det
finns lika manga system for att hantera detta. Da dessa olika system inte & sammankopplade
eller integrerade medfor det att man missar mycket information som kan vara intressant, eller
som en respondent sager

Ja alltsd nackdelen med det har &r ju alltsa att det finns en himla massa bra saker
som vi inte kommer at, just for att dom ligger pa olika, i olika och pa olika hall.(IMF)

Det framkommer ocksa likartad kritik riktad mot de tvda CM-systemen StoryServer (Views)
och Microsoft CMS

... dom hér systemen da, StoryServer eller Microsoft CMS eller vad man nu har

da, sa vad man gor egentligen ar att man laser in informationen i dom
systemen.(LD)
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En respondent har ett 6nskemal om att man skall anvanda sig av Resource Description
Framework (RDF) standarder for att beskriva metadata, relationer och sétta upp kontext for
uppgifter. Vi far forklarat for oss att man med hjalp av detta kan skapa ett metadatalager
vilket skall anvandas for alla system, vilket skulle 6ka tillgangen pa viktig information ifran
system som inte ar fysiskt integrerade och skapa en bredare sokfunktion dver hela intranétet.

... som jag ser det att man anvander standarder som RDF och TOPIC MAP s& &r
man ju oberoende av att om foretag A, foretag B kan ha olika verktyg men om
man har det baserat pa samma tank och samma metoder sa underlattar det. (LD)

For ovrigt framkommer det inga direkta forslag till 16sning pa problemen med delning och
sokning av information mellan olika verktyg och driftmiljoer annat an att nagra
intervjupersoner anser att det maste komma forandring i tankesattet med violins struktur och
arkitektur.

CM och framtiden

En respondent fran informationsavdelningen tror utmaningen i en stor organisation dar alla
har sina favoritsatt, favoritverktyg, webbhotell, tekniska Idsningar och olika mycket tid att
underhalla webbinnehallet ar

... att fa med sig hela organisationen at ett hall som ar rimligt for att tacka upp
storre delen av behoven inom organisationen och att man forsoker hitta en enda
teknisk plattform tycker jag vore jattebra. Att man forsoker standardisera det har
med roller s& mycket som majligt och att man far ledningen att se vardet av att
investera tid i att jobba med innehallshantering. Sa att det ar det som &r
intressant med Content Management man kan anldgga sa manga, det finns ett
tekniskt perspektiv och det finns ett organisatoriskt management perspektiv ocksa,
det finns ett knowledge management perspektiv det &r det som ar spannande.(AW)

En annan respondent haller med om att det verkligen ar en utmaning, men har en mer kritisk
hallning och tror att det ar svart att infora pa ett sa stort foretag som Volvo. Respondenten
havdar att det ar svart till och med pa ett mycket mindre foretag. Intervjupersonen anser
ocksa att det idag blandas in s mycket i CM och att det kanns som att IT varlden vill ta in
allt i CM begreppet, exempelvis ECM vilket véntas rymma allt.

Ju mer man lagger in i begreppet, ju svarare blir det ju att det blir nagonting, sa
jag vet inte, antingen sa far man byta begreppet eller nagon underavdelning. (LK)

Generellt sett anser anda respondenterna att det ar en god tanke bakom bade begrepp och
verktyg, men att det kan vara svart att na anda fram da det & mycket olika faktorer som
paverkar slutresultatet. En respondent papekar dock att

... har man ett Content Management-system med en standardiserad design i form
av ett antal mallar, med hjalp av ett bra granssnitt som gor att alla kanner sig
bekvama med att bidra med innehall och en val fungerande
forvaltningsorganisation och majligheter att soka och ateranvanda information,
da har man alla pusselbitar som gor att man relativt snabbt kan bygga upp ett
sadant har informationsinfrastruktur.(AW)
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En respondent tror att "semantic web” ar nagot som kommer i framtiden och forklarar kort att

... for att bygga en webb, intelligent webb, sa har man dom olika lagren, som bas
Unicode, Uri och sd har vi XML schemas som da ger en grund for RDF
standarder till exempel. RDF det ligger alltsd pa den nivan éver XML schemas
och laser fast min modell utav relationer och entiteter jag byggt. (LD)

Respondenten anser att man borde forbereda sig pa detta, fér om man tittar pa de konferenser
som organisationen W3C anordnar, sa &r det valdigt stor del som handlar om “semantic web”
och att det satsas ratt mycket i universiteten pa ontologier och att utveckla system. Nar det
galler CM-systemen tycker respondenten att man hanterar hela dokument och inte kan ga in
och granska i dokumentet. Tittar man pa SGML och XML-véarldens dokument s handlar det
mycket om att transformera, suga ut bitar, &ndra om pa olika satt, och vrida och vanda pa
informationen. Detta 4r ndgot som respondenten saknar i CM idag och forvantar sig att det
kommer verktyg som kan hantera detta framdver.

Aven om det kom fram ett fatal specifika krav pd& CM och CM-system under intervjuerna far
vi anda uppfattningen att respondenternas forvantningar som finns pa CM-systemen ar att de
skall vara enkelt att anvanda, utbildning av personal skall inte ta mer &n 4 timmar och att det
skall ga fort att publicera, inga langa vantetider vid redigering och lansering.
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Analys och diskussion

| detta kapitel kommer vi att analysera det resultat som vi presenterade i foregaende kapitel.
Vi kommer att fora en diskussion om vad de olika aktorerna har haft for asikter och
forvantningar och liksom i féljande kapitel, kommer vi att folja de teman som vi presenterade
i teorin och aven jamféra mot dessa.

Begreppet Content Management

CM ér ett relativt nytt omrade pa Volvo IT, de flesta respondenterna hade fatt sin forsta
kontakt med CM pa Volvo IT. Detta gjorde att vi trodde att det skulle finnas en ganska
enhetlig syn pa hur de ser pa begreppet CM. Men i resultatet sa framgar det tydligt att det
bade finns likheter och olikheter bland intervjupersonernas synpunkter. Svaren var allt fran
att vara ett verktyg for att publicera till att vara ett helhetstankande runt omkring innehallet.
Att det varierade vilken roll man hade ar kanske inte sd konstigt, har du varit med i en
forstudiegrupp eller jobbar som ansvarig for CM-gruppen sa ar det klart att man har storre
forstaelse an om man har jobbat som anvéndare i ett ar. Intressant var det dven att om man
jobbat med CM i 6ver fem ar sa hade man anda svart att ge en kort definition. Samtidigt har
var litteraturstudie visat att detta stammer 6verens med teorin, det saknas nagon dominerande
och vagledande modell 6ver CM.

Under intervjuerna framkom det att begreppet inte har forandrats namnvart fran da
respondenterna forst horde talas om det. Det som foréndrats &r istéllet verktyget.
Respondenter ansag att i borjan var Views ett verktyg som var svart och krangligt. Efter hand
sa har Views dock forbattrats till att idag vara ett verktyg som uppfyller de flesta krav hos
anvandarna. Det &r viktigt att ha detta i atanke att respondenterna har olika syn pa vad CM ér,
for nagra sa ar CM ett verktyg for att publicera information och uppfattningen hanger da
ocksa samman med det verktyg som de anvénder.

Vi anser att CM ér ett svaréverskadligt begrepp, delvis pa grund av att i teorin &r det oftast ett
tekniskt perspektiv och att det finns relativt lite fokus pa de manskliga faktorerna. Det ar
darfor inte konstigt att respondenterna har svart att ge en tydlig beskrivning och det blir
lattare for dem att relatera till det verktyget som anvénds. FOr oss ar CM ett begrepp dér det
ar viktigt att tinka pa bade tekniska och manskliga faktorer. De tekniska faktorerna ar
funktioner som behdvs for att stodja hela innehallets livscykel, fran skapandet till radering.
For att de tekniska faktorerna skall fungera behdvs de ménskliga faktorerna som en kontroll
over vad som publiceras. De manskliga faktorerna &r bland annat standardisering av roller,
sakerhets- och behorighetsnivaer for att sakerhetsstélla innehallets kvalité.

CM och innehallshantering

Ett effektivt CM-system dr viktigt eftersom CM anvénds inte bara som ett publiceringsverktyg
utan aven som ett verktyg for hantera hela innehallets livscykel. Manga arbetsuppgifter utfors
direkt via CM-verktyget, till exempel publicering av information. Om ett system ar effektivt
eller inte beror dels pa om det finns tillrackligt manga funktioner som anvandarna behéver, dels
pa om anvandarna snabbt kan anvanda dessa funktioner. Genom undersokningen kan vi
konstatera att CM-verktyget pa Volvo IT har tillrackligt med funktioner for att uppfylla
anvandarnas forvantningar, tyvarr sa kan effektiviteten pa funktionerna okas rejalt da flera av
funktionerna inte utnyttjas. Nedan kommer vi att redovisa nagra funktioner och faktorer som
inte fungerar enligt respondenternas forvantningar.
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Sokning

Det storsta problemet med CM, pa Volvo IT, enligt respondenterna &r sokningen.
Sokfunktionen fungerar inte sa bra som anvandarna forvantar sig. Sokningen ar enligt alla en
av de viktigaste funktionerna i CM och det &r dar det finns de flesta férvantningarna, detta &r
oberoende av vilken roll man har. Enligt teorin innebar en effektiv sokfunktion att
anvandaren pa ett enkelt och smidigt satt hittar den information som man &r intresserad av.
Teorin poangterar vikten av att sokfunktionerna &r enkla att hantera och att det handlar om att
verkligen hitta det man soker.

Idag uppfattar respondenterna att sokfunktionen returnerar irrelevant och betydelselts
information och det finns ingen mojlighet att avgrénsa sig. Ett exempel &r att man inte kan
avgransa eller sortera informationen efter avdelning eller dotterbolag. Om en anvéndare till
exempel soker efter lokala HR-dokument sa kommer det i resultatlistan att visas soktraffar
fran alla de dotterbolag som har lagt upp sadan information.

Nar man jamfor teorin mot vad respondenterna har for forvantningar sa stammer dessa vl
dverens. Tyvarr sa fungerar sokfunktionen idag inte praktiskt, detta ar en sa pass viktig
funktion i ett CM-system sa att vi vill belysa hur viktigt det &r att skapa battre sokfunktioner.
Genom att ge en lattare atkomst till innehallet sa okas kvalitén pa CM-verktyget och
anvandarnas arbete effektiviseras. For att passa sa manga som mojligt ar det dven viktigt att
anvandaren, som vi uppfattar att det ar idag, inte behover fasta sa stor vikt vid informations-
lagringsstrukturen inom foretaget.

Sokfunktionen &r som sagts tidigare en av de viktigaste funktionerna i ett CM-system. Vi
anser att det inte spelar ndgon roll hur manga sidor man publicerar om ingen hittar fram till
dem. For att ett CM-system skall bli framgangsrikt maste det indexeras pa ett bra sétt, och dar
ingar hanteringen av metadata. Hanteringen av metadata ar nagot som idag inte fungerar
riktigt som man kan 6nska, menar flera av respondenterna. Har fanns det dock skillnad pa
vilken roll man har och hur man tycker att hanteringen fungerar.

Anvandarna hade god forstaelse for varfor det var viktigt med metadata, men att det tog
alldeles for lang tid och det var krangligt sa de tyckte det var enklare att hoppa Gver det.
Flertalet respondenter hade darfor som 6nskemal att metadatataggningen skulle automatiseras
sd langt det gar. Delvis for att pa sa satt sakra att informationen lagras pa ratt stille i
databasen men ocksd pa grund av svarigheterna for personalen att veta vad de skall
kategorisera sin information som. Detta &r nagot som vi haller med om, det skall vara enkelt
och smidigt att fylla i metadatalistan. Det skall inte finnas nagra tveksamheter vilken typ av
information som man skall knyta till innehallet. Teknikerna och teorin pratar varmt om olika
standarder for hanteringen av metadataformat. Detta dr ndgot som behdver utvecklas vidare,
vi anser att det oberoende av dokumenttyp skall finnas en gemensam miniminiva av
metadataformat som kan anvandas vid beskrivning av samtliga informationsobjekt. De
generella formaten kan hamtas ur Dublin Core som innehaller en liten kirna av element
tillampbara i de flesta fall.

Teknikerna pratade under intervjuerna om att det var svart for att anvandarna att forsta nyttan

med metadata. De ndmner att det blir till en ond spiral, och vikten av att vanda denna. For att
vanda denna spiral &r det viktigt att jobba aktivt med att sprida kunskap om metadata.
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I teorin belyser man dven att det &r viktigt att organisationen utarbetar anvisningar om hur
anvandningen och behandlingen av metadata skall ga till, samt att man ger anvisningar och
instruktioner om varfor det ar viktigt och hur det anvénds. Detta haller vi med om, vi tror pa
en liten paminnelse nar man missat att fylla i metadatalistan. Det skall da exempelvis komma
upp en liten notis om varfor det ar s BRA med metadata, att den &r till for att underlatta
bland annat sokning och genom att fylla i metadatan 6kar man &ven foretagets samlade
innehall. Det ar aven viktigt att man far lite respons nar man fyllt i metadatalistan att man da
far ett tack for hjalpen, att det nu blir lattare att ateranvanda innehallet eller kanske nagon
annan variant av uppmuntran.

Alla respondenter ar helt 6verens om att metadatahanteringen &r ett problem som maste l6sas.
Att 16sa metadatahantering speglar sig d&ven mot sokfunktionen och att tiden det tar att leta
efter information minimeras, vilket ocksa kan leda till att frustration hos individer minskas.
Detta leder ocksa till att arbetet effektiviseras och mer kreativt arbete kan utforas.

Under aret skall Volvo IT byta CM-verktyg fran Views till Microsoft CMS. Det var fa av
respondenterna som hade testat det nya, aven om flera hade fatt information om hur verktyget
skulle fungera. De flesta av respondenterna forvantade sig att manga problem skulle l6sas
med det nya verktyget och da framférallt sokfunktionen. Det som talar emot detta var att en
av respondenterna som hade testat det, sade att en funktion i Microsoft CMS inte var lika bra
som i Views, och det var just sokfunktionen. Detta anser vi vara klart ett steg i fel riktning,
fran delning och atervinning av innehdll till en mer statiskt innehallshantering. Om
ateranvandning skall 6ka maste det ocksa finnas ett sétt att hitta det innehall som man vill
ateranvanda. Sokfunktionen &r tillsammans med metadatahanteringen de viktigaste
funktionerna i ett CM-system, fungerar inte de fungerar inte heller delningen och
ateranvandningen av innehallet.

Ateranvandning

Ateranvdndning av innehdll ar en annan viktig aspekt i forbindelsen mellan
innehallshantering och CM-strategi. Som det framkom i resultatet ar detta nagot som inte
anvands pa Volvo IT i nagon stdrre utstrackning idag. Bakgrunden for detta kan vara flera
orsaker. Effektiviteten pa ateranvandningen hanger mycket ihop med atersokning och detta i
sin tur av lagringen av innehallet. Lagringsrutinerna pa Volvo IT é&r starkt varierande idag,
och framfor allt ndr det géller hanteringen av metadata. Det faktum att idag finns det vitt
skilda strukturer ndr det géller lagring av information kan komma att innebéra stora
svarigheter for de olika systemen nar det galler att fa en generell hantering. For att fa en
effektiv lagringshantering av innehall sa ar det viktigt att lagga till ratt information om
innehallet under lagringstillfallet. Genom att fylla i metadatalistan gors det lattare att hitta
innehallet igen och det ar en forutséttning for att kunna ateranvanda innehallet. Det ar aven
viktigt att innehallet har god kvalité och dar spelar rollhanteringen en stor funktion.

Ett problem som en respondent tar upp &r att det ar svart att ateranvanda innehall darfor att
man alltid skriver om texten beroende pa var man vill publicera den eller till vem. Detta ar ett
problem som vi inte haller med om. Genom att atervinna information sa sparar man mycket
tid &ven om man far skriva om texten lite grann.
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Dela information

Under resultatet framkom att det inte sker nagon informationsdelning mellan anvéandarna i
nagon storre grad pa Volvo IT. Detta kan bero pa flera saker, i dagslaget finns det inom
organisationer en mangd olika barridrer for informationsdelning, flera av dessa &r ocksa
aktuella pa Volvo IT. Respondenterna namner orsaker som att det saknas uppmuntran, svart
att se nyttan med det och varfor skall jag dela pa min information nar ingen annan gor det,
var nagra av argumenten. Forstaelsen for att dela information var det argumentet som var
vanligast och det fanns ingen skillnad pa vilken roll de hade. Detta ar emellertid nagot som vi
inte undersokt i denna studie, och kan inte darfor pasta att det ar ett problem som ar aktuellt
inom hela Volvo IT. Flera av respondenterna ndmner dock att de kan tdnka sig att dela
information i en storre grad dn de gor idag, de anser att CM-system &r bra verktyg som
uppmuntrar till informationsdelning sa det ar inte dar barriaren finns.

En respondent tar upp att en av hennes forvantningar pa CM var just majligheten att pa ett
enklare sétt kunna dela information inom foretaget. Respondenten hoppades med hjélp av
CM att anstallda som har mycket information kunde férmedla den pa ett snabbare och
smidigare satt. Detta ar nagot som dven teorin tar upp. Att genom att det formedlas mer
information inom foretaget blir det smartare och man far snabbare tillgang till information
och personalen skall da stimuleras att sjalva dela med sig. Detta & ndgot som vi anser att
CM-verktyget idag lever upptill. Med CM-verktyget kan anvandare utan nagon kunskap i
exempelvis html-programmering snabbt och smidigt publicera den information som han/hon
vill férmedla.

CM och anvéndning

Roller

Enligt vart teoretiska ramverk ar meningen med en tydlig rollférdelning att samordna arbetet
med publicering pa Intrandt och Internet. Med de olika arbetsrollerna bygger man upp ett
forutbestamt arbetsflode, for att dels underlatta hanteringen av innehall och dels skapa
forutsattningar for ett snabbt flode fran skapande av innehall till dess radering. Dessa roller
bor vara val kanda bland personalen for att man snabbt skall kunna exempelvis lagga upp ny
och uppdatera felaktig information. En av de stérre orsakerna till rollférdelning ar ocksa att
arbeta bort den flaskhals det innebar att endast en person skétte publicering pa intranét och
Internet.

Sammanfattningsvis kan sagas att vi i var empiriska undersokning under datainsamling pa
Volvo IT och Violin funnit att det finns ett antal roller som &r fastslagna dels utifran violins
stadgar och dels utifrain CM och verktyget Views arbetsfordelning. Trots att vi under vara
intervjuer fick veta att flertalet respondenter ansag att rollférdelning var viktigt och bra,
visste de inte exakt vilka de olika rollerna var. Da flertalet respondenter hade rollen som
infomaster, vad det inte sa konstigt att det ocksa var den roll som var mest kand. Denna roll
ar dock inte specifik for de personer som arbetar med CM-verktyg, utan &r en roll som
bestamts utifran violins riktlinjer. Det samma galler de fa dvriga roller som diskuteras, det
verkar vara violin som styr vilka roller det finns inom organisationen och de finns oberoende
vilket verktyg som anvands. Vi tror att en anledning till att det ar sa ar att CM-verktyget
Views och dess rollférdelning ar teknikerutvecklat och kommer underifran i organisationen.
Violins riktlinjer och roller har daremot utvecklats fran toppen av organisationen och darfor
har de rollerna fatt ett storre inflytande i organisationsstrukturen. En annan orsak kan forstas
vara att det pa Volvo IT inte beslutats att enbart Views skall anvandas vid publicering pa

58



intrandtet, vilket medfort att violins riktlinjer for publicering och dess rollférdelning ar den
som foljts. Det finns ocksa en tredje aspekt som bor betankas. Enligt vara uppgifter uppkom
Violins roller fore de roller som forknippas med Views. Né&r personalen utbildades i CM-
verktyget Views borde alltsa dessa roller ha spridits och alla som anvander det borde ha
kunskapen om dem. Da vara respondenter inte patalat nagot om dessa specifika roller, detta
trots att flertalet jobbar med Views, verkar den informationsspridningen inte fungerat sarskilt
val eller ocksa har anvandarna helt enkelt inte tagit at sig informationen.

Vart resultat visar ocksa pa en viss skillnad i kunskap om roller beroende pa vilken bakgrund
och nuvarande position man har i organisationen. Detta finner vi ganska logiskt, dels pa
grund av att Violins roller fastslogs i toppen av organisationen och dels pa grund av att man
inom sitt ansvarsomrade maste ha kannedom om vilka roller och arbetsuppgifter de anstéllda
har. En anstalld som enbart jobbar med sitt speciella omrade &r inte tvingad att ha kdnnedom
om andras ansvarsomrade. Det ar naturligtvis énskvart men inte tvunget.

Vid en jamforelse mellan teori och empiri, ser vi att det i teorin patalas fler roller &n vad som
finns specificerat i violins riktlinjer. De roller som vi finner Gverensstdmmande &r
informationsdgare med dagare/forfattare och webbmaster med tekniker. De 6vriga rollerna och
arbetsuppgifterna som redigerare, godk&nnare och designer har Violin bakat in i infomasterns
roll, med viss skillnad géllande designrollen. Néar det galler designen pa Violin styrs denna i
forsta skedet av en central grupp pd AB Volvo. Denna grupp skapar mallar utefter Violins
forutbestdmda grafiska riktlinjer till de olika webbsidorna. Infomasterns uppgift nér det galler
design ar att koppla ihop ratt mallar for rétt sorts information. Infomastern bygger upp
webbplatsens struktur och designar webbplatsen utifran befintliga mallar.

Nar vi tittar pa Violins/Volvo IT:s rollférdelning upplever vi att de bytt ut den flaskhals
webbmastern upplevdes som forr mot en flaskhals i infomastern i stéllet. Infomastern &r i
manga fall dgare, redigerare, godkéannare och designer till viss man som vi forklarat tidigare.
Skall det publiceras nagot &r det oftast sa att infomastern gor detta och i flertalet av fallen
som en liten bisyssla till sina andra arbetsuppgifter. Detta anser vi vara helt emot en av CM:s
grund principer, att flytta forfattandet av innehall till dem som verkligen arbetar med det.
Skall man fa snurr pa innehallet, som en respondent uttryckte det, behéver man delge fler
anstallda mgjligheten att forfatta i systemen och lata infomastern verka som den som
designar, redigerar och godkanner istallet. Genom att infomastern delegerar ansvaret till
andra att forfatta, skapar man forutsattningar for att ny information kan publiceras snabbare
an tidigare och att uppdateringar sker nér helst det & nddvéandigt. Som situationen &r nu, nér
det ses som en bisyssla i form av nagon dag i veckan pa sin hojd av manga respondenter, ar
det inte konstigt om innehallet pa webbsidorna upplevs statiskt.

Sakerhetsnivaer/behdrighetsnivaer for publicering

Det finns inga formella sakerhetsnivaer for publicering pa Internet, den publiceringen
hanteras av den globalt ansvarige infomastern, vilken arbetar pa informationsavdelningen pa
Volvo IT. De sakerhetsnivaer som finns for att forhindra felaktig information pa intranatet
eller Internet, & de infomastrar som ar ansvariga for webbplatserna. De har i uppgift att
forfatta information for publicering och &ven redigera och godkdnna den information de
sjélva inte forfattat. Respondenterna anser att detta ar nodvandigt for att det skall bli
enhetlighet pa sidorna och att en viss standard skall uppnas.

Enligt teorin skall sakerhetsnivaer forhindra att obehorig personal inte skall kunna publicera
och andra innehallet pa webbsidorna. All information som publiceras skall ocksa taggas med
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en agare eller forfattare. Detta ar viktigt for att kunna spara den person som gjort
uppdateringar eller om askadare inte forstar informationen till fullo, skall denne kunna
kontakta forfattaren for forklaring. Behorighetsnivaerna ar till for att kunna rikta sin
information till den man anser behdver den och skydda den mot obehdriga.

Vart stallningstagande i fraga om sékerhetsnivaer ar tudelat. Enligt teorin skall CM underlatta
forfattande for alla i organisationen. Samtidigt maste det finnas nagon slags begransning for
vem som far publicera innehall. Vi anser att om alla skall kunna forfatta innehall maste man
forst ha en strukturerad rollférdelning inom organisationen, dar i stort varje publicering gar
via en kompetent godkannare, exempelvis personal frdn marknads- eller
informationsavdelning. Detta ar minimikravet for publicering pa Internet, da det galler att
varda organisationens varumarke. Vid publicering pa Intranatet anser vi att godkannande-
rollen kan decentraliseras, dels for att godkénnaren inte skall bli en flaskhals och dels for att
den information som publiceras kanske inte alltid maste tanka pa varumarket i forsta hand.

Nar det géller behorighetsnivaer har vi funnit att den funktionen saknats i CM-verktygen och
att respondenterna anser att det ar en mycket viktig funktion for att kunna utnyttja verktygen
till fullo. Det som skett pa grund av avsaknaden av behdrighetsnivaer ar att andra
publicerings- och samarbetsverktyg har anvénds av personalen och den information som
spridits i dessa miljoer inte har kunnat anvéndas i de befintliga CM verktygen.

I stora organisationer finns det ofta ett Overfloéd av data. Enligt teorin &r det darfor av storsta
vikt att alla anstallda har tillgang till den allra senaste informationen som beror deras roll i
foretaget. Informationen maste vara enkel, riktad och inte ga forlorad genom spridning.
Genom behorighetsnivaer sa far olika “grupper” olika sorters behorighet och man kan
bestamma vilka som far se varje enskilt publicerat element.

Vi anser att detta &r nagot av det forsta man som systemutvecklare maste losa. Det pratas
mycket om informationsberget och att det ar svar for den enskilde att bade hitta och salla
bland informationen som kommer. Genom att kunna rikta informationen far de anstéllda den
information de maste ha och inte mer och far darigenom lattare att ta till sig det som é&r
viktigt. Idag vill personalen ocksa ha den méjligheten, att rikta sin information mot chefer,
medarbetare. Vi ser ju vad som hant pd Volvo IT pa grund av att Views saknat
behorighetsnivaer och det &r ju inte sa lyckat for delning och spridning av innehallet nar
personalen 6verger CM-verktygen.

Personalisering

Intervjupersonerna har pa olika satt uttryckt dnskemal om mojligheten att fa ratt information
vid ratt tidpunkt. Onskemélen handlar om att sjalva fa vélja vilken information som skall
presenteras for dem. Genom att personalisera informationen far anvandarna moéjlighet av fa
upp information som just &r relevant for honom eller henne. Detta “portaltdnket™ &r ganska
nytt i dagens CM-system men det ar en funktion som enligt leverantorerna efterfragas. Tyvarr
sa finns denna funktion inte bland de verktyg som finns pa Volvo IT idag. | Views sa
bestdimmer infomastern designen och vilka kriterier som skall visas, &ven i Microsoft CMS
bestdms detta centralt.

Vi anser att genom ett 6kat portaltankande, dar anvandaren har moéjlighet att sjalv bestamma
vilka kriterier som skall visas pa webbsidan, far anvandaren att kdnna en storre delaktighet
vilket &ven kan resultera i en dkad anvandning och tilltro till CM. Genom att uttka
portaltdnkandet i CM-system kan anvéndaren specificera till exempel vilka nyheter som skall
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visas pa den personliga webbsidan. Till exempel kunde anvandaren ha de fem senaste
nyheterna fran Volvo IT A&T, for det &r den avdelningen som anvéndaren jobbar vid. Vidare
skulle webbsidan visa de senaste fem nyheterna fran min globala organisation for jag har en
global roll och det tredje visa nyheter fran kontoret i Frankrike for dem jobbar anvandaren
mycket med. Da &r det ju ett CM-verktyg som producerar informationen men som ocksa
hjalper till att satta upp den h&r mdjligheten att sjalv bestdmma vilken information man vill
bli uppdaterad pa.

CM och separation av innehall och design

Teorin slar fast att i ett CM-system sa skall innehall och design alltid sparas pa separata hall.
Det skall emellertid se ut som en enhet nar det visas pa webbsidan. | teorin hanteras
vanligtvis innehall och design av separata arbetsgrupper, detta mojliggor att man jobbar med
den del av webbplatsen som man behéarskar. Forfattare kan skriva artiklar, designers skapa
olika mallar och programmerare integrera kod. Enligt flera respondenter finns den storsta
fordelen, med att kunna separera innehdll och design, just pa forfattarsidan. Aven om inte
respondenten sjalv jobbar med att skapa innehallet, sa anser de att férdelen ar att man inte
behéver bry sig om den tekniska strukturen och att det ar styrt vilken design det blir pa
sidorna.

Flera av respondenterna anser dock att designen inte far bli for styrd. Detta &r nagot som vi
haller med om, det maste finnas en liten del egen kreativitet nar det galler innehallet.
Forfattaren till innehallet maste kunna styra utseendet hur texten skall formateras, till
exempel radmatningar och styckeindelningar. Ett forslag, som kom upp fran respondenterna,
ar att ha fler mallar som forfattaren kan valja mellan for att publicera sin information. Detta
ar nagot som inte finns stod i teorin. Enligt teorin sa hanteras innehallet och designen av olika
yrkesroller. P4 Volvo IT ar det infomastern som bestammer designen pa webbsidan, och
redaktoren behdver inte nagon kunskap om detta. Genom att anvanda ett CM-system styrs
anvandaren, som har en viss information, att publicera den pa ett enkelt sétt och innehallet far
det utseendet och foljer de riktlinjer som ar uppsatta. Genom ett enhetlig utseende sa
underlattas lasbarheten pa webbsidan. Nar man kommer till en sida sa kdnner man igen sig,
det ar lattare att navigera och det har en positiv effekt. Att det ar enkelt i CM att fa likadant
granssnitt 6ver hela webbplatsen, gor att personer med relativ liten erfarenhet pa ett enkelt
satt kan tillgodogora sig webbsidans innehall.

Att spara innehallet och designen pa separata hall anser vi vara en av de stora fordelarna med
CM. Genom att slippa kravet att man maste ha kunskaper om html-verktyg far man, genom
en enkel hantering med mallar, stérre mojlighet att publicera information. Genom ett verktyg
som sprider ut innehallshanteringen till de olika anvandarna far man ocksa en battre
arbetsfordelning. Detta staller ocksa storre krav pa verktygen. Det ar viktigt att
publiceringsfunktionen &r anvandarvénlig och att verktygen forenklar och forkortar tiden att
publicera. Nar CM-verktyget ar anvandarvanligt far detta positiva effekter. Nar anvandarna
upptacker hur enkelt det &r att sjalv forma webbplatsens innehall utvecklas den snabbare,
halls mer aktuell och fylls med nya typer av innehall, vilket i sin tur gor att webbplatsen blir
mer intressant som kommunikationskanal. | de fall en anvandare som vill publicera
information och tycker att det ar krangligt, menar vi att viljan att publicera minskar vilket
medfdr en negativ inverkan pa informationsflédet och mot CM-systemet. Tankbara alternativ
ar att anvandaren valjer ett annat verktyg for att publicera, haller informationen for sig sjalv
eller skickar vidare informationen till ndgon annan som far publicera. Konsekvensen av dessa
alternativ ar att de drar ned pa den verksamhetsnytta som den decentraliserade publiceringen
fran borjan var avsedd att ge.
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CM och Presentationsformat

Under vara intervjuer med respondenterna var presentationsformatet inte det stora samtalsamnet,
det var endast en respondent som tog upp olika format for att publicera separerat innehall.
Respondenten var en tekniker som jobbat med omradet i atskilliga ar. Detta ar lite intressant da
CM, enligt teorin, &r beroende av ett bra format och struktur. Utan en bra struktur fungerar inte
separeringen och kontrollen 6ver att kunna publicera pa olika kanaler.

Att kunna publicera pa olika kanaler hanger lite ihop med personaliseringen som flera av
respondenterna hade onskemal om. De ville ha mer personanpassat innehall och vi anser att
ett satt att fa detta ar att kunna valja vilka medier som man vill publicera innehallet med.
Detta ar dock endast ett fatal av respondenterna som tar upp detta sjalvmant. Nar vi stallt
fragor om omradet sa ar det fler som anser att det &r intressant men inget som de tankt vidare
pa. Nar vi gatt igenom teorin ansag vi att detta var en av huvudfunktionerna i CM, att kunna
publicera pa olika kanaler. Darfor anser vi att det ar extra intressant att endast ett fatal av
respondenterna tog upp denna funktion. Anledningen till att de inte tog upp denna funktion
kan ha pa flera orsaker. Vi tror inte att det beror pa att intresset ar begransat for omradet, utan
att det mer handlar om kunskap och vilka funktioner som de aktuella verktygen har. Manga
av respondenterna har enbart erfarenhet av de verktygen som anvénds pa Volvo IT. En aspekt
man far ta med i berdkningarna &r att idag handlar Content Management pa Volvo IT om
Web Content Management. Fokusen ligger pa att publicera information pa webben och vi
tror att detta kan vara en av anledningarna till att respondenterna inte har nagra ytterligare
reflektioner kring andra publiceringskanaler.

Strategiska och Teknologiska perspektiv pA CM

Da vi tidigt bestamt att fokusen i denna uppsats kommer att ligga pa anvandarperspektivet
och bara begransat berora de tekniska delarna, har vara intervjufragor till respondenterna inte
i forsta hand varit inriktade pa befintliga CM-systems tekniska struktur. Under intervjuerna
har det anda kommit upp lite diskussioner om Violins och CM-systemens arkitektur och
struktur, utan att vi for den skull gatt djupare in i amnet. Flertalet respondenter ansag att
Violins uppbyggnad paverkat funktionaliteten hos CM-systemen pa grund av det stora antal
driftmiljoer som finns och att dessa inte var integrerade. Detta ledde till att mycket bra
information inte kunde delades mellan de anstéllda. Liknande kritik uttalades om att CM-
systemen laste in innehallet i respektive lagringsplats, vilket resulterade i minskad delning av
information. Vi har ocksa forstatt genom respondenterna att pa grund av att Views i starten
upplevdes véldigt langsamt och bokigt att anvanda, den harda styrningen genom befintliga
publiceringsmallarna och avsaknaden av behorighetsnivaer, borjade personalen att anvanda
andra systemmiljoer for publicering och delning av information. Pa senare ar har dock Views
enligt respondenterna fungerat battre pa de flesta punkter utom nar det galler
behdrighetsnivaerna, vilket har gjort det svart att fa tillbaka anvandarna till verktyget.

Enligt vart teoretiska ramverk kan man se ett CM-systems arkitektur i fem olika lager ovanpa
varandra. De flesta CM-system skiljer sig lite i sin struktur, men de tre interagerade delarna,
insamlingssystemet, managementsystemet och publiceringssystemet brukar vanligtvis kunna
utgdra en bas for ett CM-system. Denna bas skall forutom att skapa forutsattningar for en
enkel automatiseringsprocess for innehallets hela livscykel, bland annat ocksd majliggora for
integrering av innehall mellan olika licensierade system, innefatta en kontrollfunktion for
undvikande av redundans och oka tillgangligheten av innehallet for anstallda oavsett
anstéallningsform.

62



Vi anser att avsaknaden av integrerade systemmiljoer skapar problem vid s6kning,
ateranvandning och delning av information. Det finns lite olika satt att I6sa detta pa, en
respondent anser att ett gemensamt metadatalager bor laggas 6ver hela Violin och pa sa satt
skapas mdjlighet till s6kning fran ett systemgranssnitt till alla systemmiljoer. Vi tror att detta
mycket vél skulle fungera om man bara kan enas om en gemensam ontologi i de olika drift-
och systemmiljoerna. Teorin forordar integrering mellan CM-systemet och dvriga system och
vi ar beredda att halla med om detta. Skall ett CM-system kunna utnyttjas till fullo maste
ocksa allt innehall vara delbart och sokbart Gver olika driftmiljoer. Ser vi pa var fem lagers
hierarki, sa ar det i aktivitetslagret som administreringen av innehall hanteras. | dag hanteras
detta lager av en applikation, men vi anser att alla system som anvands for delning och
spridning av information bor ligga i detta aktivitetslager och vara integrerat med
innehallslagret, lagringsplatsen. Gors sa kan alla fa tillgdng till den information de ar
berattigade till oavsett vilket verktyg de anvander.

CM och framtiden

CM-marknaden forvantas c¢ka med 13 procent per ar de narmaste fem aren. Utveckling
verkar bli att allt fler mjukvarutillverkare satsar pa att bygga Smart Enterprise Suites (SES)
och Enterprise Content Management. Trenden &r att skapa ett system som skall kunna hantera
organisationens alla olika behov. Det som driver denna trend &r dels malet att erbjuda en
integrerad startsida for access och administration av innehall for alla olika teknologier. Dels
ar det elektroniska registerhanteringsfunktioner som kan appliceras pa alla typer av innehall,
vilket anses viktigt for att bestimma bland annat innehallets livslangd och relevans. Det anses
vara viktigt att arbeta mot enhetlighet, sammanhallning och att passa in sitt CM-system med
foretagens hela IT-arkitektur.

Vid fragor om vad respondenterna har for forvantningar pa CM och vilken framtid de tror att
CM gar till motes sager alla respondenterna att de anser att det ar en bra tanke bakom idén
men skiljer sig lite i sin uppfattning om dess framtida utveckling. Nagra respondenter anser
att i en foretagsvarld dar information blir allt viktigare &r det nddvandigt att ta ett samlat
grepp om innehallshanteringen. De forordar en gemensam tekniskt plattform for hela
organisationen, standardisering av roller och att ledningen skall fa upp 6gonen for vikten av
innehallshantering. Andra respondenter menar att det blir for svart att skapa ett system som
skall hantera all informationsspridning och da speciellt i en storre organisation som Volvo IT.
De anser att man blandar in for manga teknologier i begreppet CM nu, vilket kan gora det
svart for CM att bli nagot éverhuvudtaget. En respondent tror pa teknologier som ”semantic
web” och anser att &ven om den slutgiltiga I6sningen fortfarande ar en bit bort, bér Volvo IT
titta pa iden och forsoka forbereda sig infor nar teknologin sprider sig.

Vi tror mer pa analysforetagen som férutspar SES och ECM som plattform for foretagens
intranat, delvis pa grund av for dalig kunskap om ”semantic web”, men mestadels pa grund
av vart resultat av undersokningen. | var undersékning har vi ocksa, som vi diskuterar i
stycket innan, forstatt att integrering av olika system &r en het fraga och valdigt efterfragad
bland de anstéllda. Redan idag anser och anvénder flertalet respondenter olika portallésningar
for att genomfora sina arbetsuppgifter. De efterfragar mojligheten att fa egna startsidor, vilka
de skall kunna personalisera efter eget behag med exempelvis prenumerationer, e-post och
applikationer de ofta anvander. Vem vill inte ha en sida fran vilken man kan kora de
applikationer man vill, 1&sa den information man behdver (enligt ledning) och den man sjalv
vill ha? Slut pa sokandet i langa listor efter information som kanske inte alltid ar sa aktuell
och utmanande.
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Slutsats

| detta kapitel redovisar vi vara slutsatser frdn undersokningen och darigenom besvarar vi
uppsatsens fragestallning. Vi kommer att avsluta med att ge var definition av CM.

Syftet med denna uppsats var att studera vad konceptet Content Management innebar, samt
att undersoka vilka forvantningar och erfarenheter en organisation har pa Content
Management. Med utgangspunkt i detta var var huvudfraga: Vilka forvantningar finns inom
en organisation pa Content Management? For att kunna svara pa fragan har vi sammanstallt
ett teoretiskt ramverk pa ett satt som inte tidigare funnits. Ramverket har sedan statt som
grund nér vi genomforde den empiriska undersokningen. Undersokningen visar att de
forvantningar som finns inom organisationen &r starkt forknippade med att respondenterna
ser CM som ett verktyg. Forvantningarna fokuseras kring anvéndarvéanlighet och
funktionalitet.

Konceptet Content Management &r ett begrepp dar det ar viktigt att tanka pa bade de tekniska
och ménskliga faktorerna. Vid den empiriska undersokningen visas att de flesta anvéndarna
har en positiv installning och attityd for anvandandet av ett CM-verktyg. Dock visar
fallstudien att CM-verktyget och tillhérande rollférdelning inte utnyttjas pa ett helt effektivt
sétt inom organisationen. Det finns idag flera faktorer som inte uppfyller anvandarnas
forvantningar, saval manskliga som tekniska.

Med utgangspunkt fran det teoretiska ramverket och de férvantningarna som vi fann vid
fallstudien, sammanstéller vi darfor de tekniska och manskliga faktorerna som anses viktiga i
ett CM-system:

e Hantering av alla former av digitalt innehall genom hela innehallets livscykel.

e Metadatahanteringen &r central for att genomféra sokning, ateranvandning, delning
tidsstyrning och versionshantering av innehallet.

e Tydliga rollférdelningar och sékerhetsnivaer for att stotta hela innehallets livscykel

och decentralisering av forfattarrollen.

Behorighetsnivaer for méjliggorande av riktad information.

Mojlighet till personalisering av granssnittet.

Separering av innehall och design.

Integrering mellan olika systemmiljoer exempelvis inom intranatet.

Utifran denna sammanstéallning avslutar vi med att ge var definition av Content Management.
’Content Management ar ett rollbaserat system med funktioner for insamling,

delning, ateranvandning over systemgréanser samt publicering av innehall
till olika publiceringskanaler.”
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Bilaga
Intervjufragor

Allméant
* Vilken befattning har/hade Ni inom organisationen?

* Vilka arbetsuppgifter har/hade Ni?

Content Management

* Vad &r begreppet Content Management for dig?
Organisationsprocess eller ett system?

* Nar kom du i kontakt med CM forsta gangen?
Vilket sammanhang?

* Vilken roll har/hade Ni sett till arbetet med CM?
Har den forandras/forandrades den under tiden?

* Vad innebar begreppet CM for dig da?

* Anser Ni att begreppet CM har forédndrats genom tiden?
Hur? Varfor?

*Vilka fordelar/nackdelar anser Ni finns med CM?

* Vilka forandringar innebdr det for dig med ett CM?
Organisatoriskt? Informationshanteringen?

* Hur marknadsfor organisationen CM mot anvandarna?

Funktionalitet
* Vilka forvantningar har/hade du pa CM?
* Vilka problem forvantas/forvéantades l16sas med CM?

* Vilken funktionalitet ar/var viktigt i ett CMS?
Specifika delar?

*Vilka tror du det ar som anvander CMS?
Finns det nagra krav for att anvanda systemet? Uthildning?
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