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Sammanfattning

Vart uppdrag bestod av att bygga ett intranét med hjilp av ett utvecklingsverktyg som heter
Oracle Portal. Foretaget i fraga ville byta ut det befintliga intranitet eftersom det var
svarhanterligt och hade dalig struktur. I férsoket att 16sa deras problem har vi stillt oss fradgan
hur anvindarvinligt ett intranét kan bli samt kan man bygga en generell struktur utan att det
paverkar anvindarvénligheten. For att kunna méta i vilken utstrdckning man har uppnatt
anvandarnas krav anvénde vi heuristisk evaluering som méter hur néjda anvéndarna &r utifran
ett antal fordefinierade parametrar. Varje anvéndare fick, inom sin roll, sjdlv bestimma hur
dessa intrandtfunktioner skulle utformas. Den heuristiska evalueringen gav nagra intressanta
resultat som vi tolkade utifran teknik och anvéndarperspektivet mot bakgrunden av de valda
teorierna. PD (Participatory Design)- teorin och IRM (Information Resource Management)-
teorin. PD-teorin riktar sig pé att tillfredsstilla anvindaren medan IRM-teorin 4r en renodlad
teknikteori som stridvar mot att globalisera informationshanteringen. Var slutsats ar att en
generell databasstruktur motverkar ett skraddarsytt intranét eftersom alla har olika smak och
tycke angéende struktur, design etc och detta paverkar strukturen, designen samt
funktionernas generella utformning. Anvéndarna har fétt sina krav tillgodosedda till en viss
del bl a kunde vi anpassa funktionerna i intranétet till deras respektive roller.
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1. Bakgrund

1.1 Foretaget

Foretaget InfoGrator som uppsatsen i fraga utfors pa bedriver en konsultverksamhet och har
cirka 20 anstéllda. Affarsidén innebér att planera och projektera olika typer av IT
byggnationer.

Foretagets uppdrag ar uppdelade i projekt med olika faser och med varierande rytm for
realisering. Foretaget InfoGrator finns endast representerat i Sverige och i storstdderna
Stockholm, Géteborg, Malmé och Orebro. InfoGrator Group AB ir diremot ett holdingbolag
som agerar som moderbolag for InfoGrator och vars styrelse utgors av dotterbolagens chefer.
InfoGrator som vi utfor vart examensarbete pa styrs av foretagets storsta aktieinnehavare.

Organisationen kan beskrivas som platt och dynamisk; arbetssituationen foréndras stéindigt
beroende pa vilka projekt som genomfors. Att man arbetar i projektform betyder att man
arbetar flexibelt. Projektgrupperna besétts med olika personer beroende pa uppgiftens art och
kundens 6nskemal. Kunskapsbasen for alla InfoGrator konsulter dr Oracles
programvaruplattform. Utmérkande for foretaget 4r den samlade kompetensen runt
relationsdatabaser som &r specialomrédet for ett flertal av InfoGrators certifierade konsulter.
Personalen &r, f6ljaktligen, beroende pa dess certifierade specialitet, indelad i ett antal
kategorier, som séljare, projektledare, applikationskonsulter, systemintegratorer eller
systemarkitekter, osv. Varje personkategori ansvarar for sin del av arbetet. Det ar l4tt att se att
personalen hér har grupperats funktionellt efter sin specialitet, men utfor &nda arbetet i
gruppform, i de sa kallade projektgrupperna.

Viktigt &r att papeka att medan flexibilitet 4r kodord i alla projekt dr dock grundstrukturen for
hur man arbetar mycket stabilt. Foretaget kan karaktiriseras som ett typiskt kunskapsforetag,
dér byggprojekten styrs med standardiserade metoder och information, vilket leder till att alla
projekt, mer eller mindre, utfors pa ett likartat sitt.

1.2 InfoGrators affarsidé

InfoGrators utvecklingsfilosofi utgér ifran att man lever i en fordanderlig varld. Flexibilitet
byggs in redan fran borjan i produkterna. Det skapas genom en skalbar arkitektur som kan
viaxa med antalet anvéndare och deras krav, samt med en plattform som bestar av utbyggbara
moduler (objekt/komponenter). Medarbetarna pa InfoGrator anser att férdelarna med en
skalbar arkitektur &r kortare utvecklingstid, snabbare implementering, ldgre kostnader och
mindre risk for felsatsningar.

1.3 InfoGrators tekniska plattform

InfoGrators tekniska l6sningar med tva- eller tredelad arkitektur utnyttjar Oracles teknologi
fullt ut. I botten finns Oracles relationsdatabas med programspraket PL/SQL. For att bygga
16sningar pa Internetteknologi anvander foretaget Oracle Application Server. Detta dr en
CORBA ' - baserad arkitektur ddr man utvecklar komponentbaserade systemldsningar.

" CORBA- Common Object Request Broker Architecture, ett objektorienterat koncept; Paginas IT-ordbok.
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Detta ndmns for att vart projekt Intranét kommer ocksa att
utvecklas med hjélp av ett verktyg som baseras pa Oracle
Internet Application Server med dess komponentbaserad
teknologi. Det handlar ndmligen om Oracle Portal - ett
multianviandningsverktyg som mojliggor skraddarsydda
portaler fér en mangd anvéndare och grupper.
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Med en kunskap inom intranit, extranit och Internetomradet
ligger foretagets tyngdpunkt i forsta hand pa dynamiska
kopplingar mot en eller flera databaser, den sa kallade
"Backoffice”-delen i en Internetlosning. Detta 4r ofta just den
del som dr mest kunskapskrivande och krdver en tung expertis.

Figur 1. InfoGrators kompetenser

1.4 Problematik

Vi ska i uppsatsen undersoka om vi kan bygga ett intranét som dr skraddarsytt efter
anvindarnas roller samtidigt som det dr byggt efter en generaliserad datamodell. Till grund
for uppsatsen kommer vi sjdlva att bygga en intranétprototyp med stdd av tva inte helt okénda
teorier, ndmligen IRM (Information Resource Management) -teori och PD (Participatory
Design) -teori. IRM inriktar sig pa att bygga en databas med globaliserad information och en
generell struktur dvs. en struktur som passar hela verksamheten. Den andra teorin (PD)
baseras pa skriaddarsydda, individanpassade system och utgor en teori som fokuserar mer pa
manniskor dn pa teknik.

1.5 Intresse

Amnet dr intressant eftersom ménga system som byggs inte &r anvindarvinliga utan saknar
anpassning efter anvidndarens vardag och arbetssituation. Systemet mister da sin egentliga
funktion och kommer inte till sin ritta. Darfor provar vi att bygga ett intranit som ar mer
skraddarsytt efter anvéndarnas krav och se om vi kan {4 anvindarna att anamma systemet. Det
intressantaste &r att se #ur n6jd anvéndarna kan bli och om anvéndarna hyser missnoje fast
man har tillimpat PD fullt ut under systemdesignen. Férutom anvéndarvénligheten dr det
ocksa viktigt att det ska vara litt att underhalla for systemadministratoren. Annu en faktor
som r intressant att undersoka dr om PD:s skridddarsydda design motarbetar IRM:s
globaliserade perspektiv eller om de kan kombineras. Vi kommer att grundligt ga till viga och
undersoka dessa forutsdttningar. For att kunna utvérdera intranétets betydelse for foretaget
maste vi mita i vilken grad anvéndarna &r néjda. Intranitets anvandarvanlighet varderas av en
metod som heter heuristisk evaluering och bygger pé att man utser en testgrupp pa tre till fyra
personer. Testpersonerna ger en objektiv bedomning av systemet utifran ett antal
bedomningsparametrar samt en i forvég fastslagen betygsskala. Vi ska dven diskutera
testgruppens bedomning och vad det var som avgjorde att resultatet blev som det blev. Det
finns ndmligen manga olika faktorer som avgér om det &r anvindarvinligt eller ej.
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Den kvantitativa evalueringen ger oss en tydlig bekréftelse pd om systemet har blivit en
teknisk 16sning eller om den har expanderat in i en ytterst ménsklig och anviandarnéra intranét.
Vi vill med detta en gang for alla tillintetgéra myten om informationssystem som enbart ett
tekniskt hjalpmedel.

1.6 Relevans

Anviéndarvinlighet &r viktigt eftersom det avgér om intranitet ska anvéndas fullt ut eller ej.
Skulle anvandarvanligheten bli lidande kommer anvindarna att féredra andra verktyg framfor
intranitet. Vid ett sddant underutnyttjande har vart mal inte uppfyllts, ndmligen att
anvandarna ska i sitt arbete vilja att anvdnda vart intranét i forsta hand. Vi har f6rsokt att
undvika dessa negativa konsekvenser m.h.a. PD. Det &r dven viktigt att kunna bedoma
anvandningen av intranitet for att veta dess egentliga betydelse for anvindarna. Kan inte
anvindarvinligheten bedomas pa ett objektivt och konkret sétt gar det inte att méta
anvandarvanligheten och ingen vet egentligen hur n6jd en anvéndare dr. Darfér genomfor vi
métmetoden heuristisk evaluering pa InfoGrators kommande intranét {or att verkligen avgora
vad anvindarna tycker.

For att 6ka kvaliteten pa informationssystemet ar det viktigt att systemet &r l4tt att underhalla,
att det dr konsistent och fri fran motségelser, vilket & IRM’s kodord. Detta leder i sin tur till
ett effektivare och snabbare utvecklingsarbete dvs. kostnadseffektivt underhall av systemet.
Den gemensamma datastrukturen leder dessutom till att miangden av begrepp i verksamheten
reduceras i och med datamodelleringen, vilket i sin tur leder till en snabbare och effektivare
utvecklingsarbete som &r absolut onskvért med tanke pa den begriansade tid vi har till
forfogande. Bada dessa teorier dr nddvéndiga vid byggandet av intranétet och det
vésentligaste hér &r att den tekniska tilldmpningen av IRM inte bildar en motpol till den
praktiska tillampningen av PD fran anvéindarnas medverkan.

Denna uppsats dr &mnad for systemutvecklare som vill se vilka komponenter i en
utvecklingsprocess som spelar storst roll for anvindaracceptansen. Om systemet anvands
aktivt skapar det forutsittningar for en béttre medverkan i informationforsérjningsprocessen.
Detta kan ddrmed leda till att foretag kan géra stora besparingar i form av mantimmar.

1.7 Disposition

1. Bakgrund
Beskriver om InfoGrator som foretag samt deras affirsidé. Stycket behandlar dven
varfor det dr nddvindigt med anvédndarvinlighet

2. Problemomrade
Problemomrade tar forst upp hur ett portalbaserat intranét fungerar for att sedan
behandla problemet med det befintliga intranétet

3. Teori
Teoriavsnittet borjar med att skildra allmént om IRM - och PD teorierna for att
sedan beskriva hur teorierna tillimpas pa InfoGrator.

4. Metod
Metoddelen beskriver allmént de kvalitativa metoderna som t.ex. intervjumetoder
som vi har anvént oss av for att sedan inrikta oss pa specifika PD-metoder.

5. Resultat
I resultatet finns utfallet av bade forsta och andra intervjuomgéangen. Desingarbetet
redovisas och dérefter bearbetas utfallet av den heuristiska evalueringen.
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6. Diskussion
I avsnittet tolkas utfallet av den heuristiska evalueringen som utférdes men ocksa
mer allmént om dmnet.
7. Slutsatser
I slutsatsen besvaras de fradgor som vi hade i fragestéllningen.
8. Bilagor
Innehéller en forteckning 6ver kategoriindelningen.

10/64



2. Problemomrade

Avsnittet beskriver hur verktyget som vi bygger portalen med &r uppbyggt samt hur
informationsforsorjningen pa foretaget fungerar. Dessutom tas det upp hur ett intranit kan
fordndra ett foretag pa olika sétt. Orsaken till detta &r att fa ldsaren att lttare forsta
problematiken i uppsatsen. Till sist behandlas problemanalysen vilket beskriver foretagets
konkreta problem med informationsforsérjningen samt fragestéllningen.

2.1 Introduktionen till problemanalys

2.1.1 Arkitektur

Vi bygger vart intranit m.h.a. Oracle portal 3.0 som &dr designad runt en véletablerad tre
skiktsarkitektur som passar alla organisationer oavsett hur stora eller sma dessa dr. Dessa tre
skikt &r:

e _Databasserverskikt pa vilken Oracle 8i och Oracle Portal dr installerade.

o Applikationsserverskikt pa vilken Oracle 91 Applikation Server &r installerad.
Applikationsservern inkluderar Oracle HTTP Server som tillhandahéller en Gateway
som mdjliggér kommunikation mellan webbldsaren och databasen.

o Klientskikt dir bara webbldsaren installeras.

Man kan anvinda produkten i den skala som
passar den egna organisation allt eftersom den
vaxer, genom att distribuera portalen med
multipla instanser av databasen (som refereras
till som noder). Nér utrymmet borjar bli en
bristvara eller man rentav borjar kénna viss
prestandaproblem &r det bara att lagga till en ny
nod och flytta 6ver en del av innehéllet eller
datan till den andra noden. Den distribuerade
portalen mojliggor konsolidering av varierande
datakallor i en enda portal.

Oracle® Application
Servar

Oracle 81

Figur 2. Portalarkitekturen

2.1.1.1 100 % webbaserat

Sasom det har sagts innan dr Oracle Portal helt webbaserad, dvs. allt ryms inom en standard
webblédsare av Netscape Navigator - eller Internet Explorer modell.

For att systemet ska kunna fungera i sin helhet dr en enkel webblésare det enda som
anvindare maste installera pé sina datorer. Med denna enkla installation &r Portalen i sig
anvandarvanlig. Det behovs ingen ytterligare mjukvara, support eller uppgradering. Detta
bidrar till en extremt enkel och kostnadseffektiv “start — up”. Andra klara fordelar &r att alla
portalens administrativa verktyg &r ocksa tillgidngliga via portalen (webben). Konsekvens blir
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att man inte langre dr bunden till en specifik plats for att utféra sina administrativa plikter. Var
man &n befinner sig dr det bara att starta webbldsaren och surfa till portalen.

2.1.1.2 Tva delad - respektive tre delad arkitektur

Tidigare byggdes system som stora block med en stark l&sning till sin plattform. Ville man
fordndra l6sningen innebar detta att mycket maste goras om med stora kostnader som foljd.
InfoGrators intranét kommer att bygga pa att funktionaliteten delas in i olika skikt -
anvindargrinssnitt, afférslogik och databas. Dessa kommer att delas in i vél avgriansade
nivéer som ska ldggas pa olika plattformar, vilket gor det enklare att distribuera systemet till
fler platser, skala upp det nir det behovs eller koppla det till andra applikationer.

2.1.2 Hur fungerar informationsforsorjningen i foretag

Att studera den operativa informationsférsorjningen skiljer sig nagot fran att studera andra
objekt inom systemvetenskapen. Framfor allt i ett viktigt avseende: ndr utveckling och
forvaltning studeras ar det naturligt att analysera detta utifran ett sekventiellt perspektiv, dar
ett utvecklingsprojekt har en tydlig borjan och ett tydligt slut. Informationsférsorjningen har
ddremot ingen tydlig start och &n mindre ett tydligt slut.

Informationsforsorjningen dr en nddvandig komponent i organisering och samordning. Man
maste kunna hantera manga samtidiga hiandelser som forvintas pagé for evigt - snarare &n att
aktiviteter utfors under en avgransad period, dvs. i sekvens.

Nar det sekventiella perspektivet tillimpas pa informationsférsorjningen brukar ofta
“produktion” av information betraktas som ett ansvar for en viss aktor, ndmligen
informationstillhandahéllaren (“information provider”)*.

Vi har ddremot valt att uppfatta informationsforsérjningen som en virdekedja. Ddarmed
hoppas vi kunna tydliggora att alla anvédndare av ett informationssystem bade producerar och
konsumerar information.

2.1.3 Anviandarens roller

Vi delar in anvéndarna i olika roller pa foretaget genom att gruppera dem efter yrke och
arbetsuppgifter. Indelning av anvéndarroller 4r en standard vid intranitbyggen. Rollindelning
gor vi for att det dr l4ttare att anpassa intranétet efter kraven som de olika rollerna har dn vad
anvindarna har pga. att det &r férre roller 4n anvédndare. Fordelen &r ocksa att slutar en
anvandare pa foretaget finns rollen fortfarande kvar och en ny medarbetare kan komma in i
den kvarvarande rollen och agera inom den.

Forutom att kraven blir léttare att uppfylla blir det dven léttare att strukturera upp designen
med behorighetsspérrar som baseras efter dessa roller. Till sist dr det enklare att administrera
ett antal roller an manga anvéndare. Man utesluter dock inte att en enskild anvéndare kan
vilja att ha tillgang till andra saker dn de som ens roll har.

? Laudon K. och Laudon J.P., Management Information Systems; Organisation and Technology 4-th edition,
Prentice — Hall, 1996.
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2.1.3.1 Att dela in anvindarna i olika roller

Intranitprojektet forutsétter att vi indelar anvéndarna i olika roller. Det &r en standard
procedur’ vid intranitbygge och har blivit en ganska vedertagen process. Det gér att
generalisera s langt att anviandarna kan grupperas efter sina funktioner, vilket vi ocksa skall
gora. Man kan dessutom skapa en uppfattning om var varje person befinner sig i
organisationshierarkin och resonera sig med hjélp av dess data till ett strukturerat
organisationsschema (Behorighetsschema). Anda utgar man ifran att manga ménniskor i dag
inte langre jobbar 1 grupper utan i projekt och just dir forlorar man den viktiga informationen.
Projekt dr en form av arbete dér alla inblandade byter roller och funktioner fran uppdrag till
uppdrag och beroende av vilken typ av kompetens dessa personer &dger tilldelas de olika roller
i ett projekt. Darfor kan vi efter att initiellt ha pratat med VD: n och teamledarna i ppna och
16st strukturerade intervjuer, generellt och enligt rollprincipen tilldela anvindarna pé
InfoGrator foljande roller. Varje person kan tillhora flera roller och tvédrtom och dessa &r
foljande:

e Funktionsorienterad roll. Vilken funktion man utfor pa foretaget. Detta dr ett
koncept och process som existerar oberoende av en persons formella utbildning
och skicklighet. Funktionen beskriver vad man formellt gor och vilka data man
anvinder och har nytta av under arbetets gdng. Hir &r det den lokala
informationsbehovet som den anstéllde kan ha under sin arbetsdag. Samtidigt leker
man med scenarios av typen 'vad om' och forsoker forestilla sig vilken information
man skulle ha nytta av just da samt alla tdnkbara positiva och negativa
konsekvenser av beslut som resulterar utifran den informationen.

¢ Organisationsorienterad roll. Organisation kan ses som en levande varelse dér alla
de anstillda kan ses som en 'kugge i hjulet' och dar de gor sitt yttersta for att uppna
basta mojliga resultat. Man identifierar nyckelpersoner som inte verksamheten
skulle klara sig utan och som gor, strategiskt och taktiskt, storst bidrag for
foretaget. De andra rangordnas i strukturella enheter som existerar under dessa
nyckelpersoner men ocksé efter hur stort deras bidrag ér till foretaget.

e Projektorienterad roll. Trots att projekten hér pa InfoGrator kan kraftigt variera i
mitskalan, med tanke pa att kunder ror sig allt i fran mellanstora till stora foretag,
fran en projektmedlem till fem, sexmannagrupper. Projektarbete hér innebér en hel
del sjdlvstandighet med ofta och regelbundna rapporteringar till sin projektledare
och andra projektmedlemmar.

2.1.4 Inledning till avgrinsning

2.1.4.1 Hur paverkas ett foretag av ett intraniit

Ett intrandt kommer att paverka organisationens struktur pa flera sitt. Forandringen av
processer kan sammanfattas i ndgra enkla punkter*:

e Fran centralt beslutsfattande till delegerat ansvar

* Axelsson K. och Goldkuhl G., Strukturering av Informationssystem — arkitekturstrategier i teori och praktik,
Studentlitteratur, 1998.
4 Qdegaard J., Internet med intranet, Prentice Hall Europe, 1997.
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e Frin push till pull
e Fran manadsutgavor till dags utgavor

2.1.4.1.1 Fran centralt beslutsfattande till delegerat ansvar

Vi forknippar traditionellt sett en effektiv organisation med en central besluts- och
kontrollmodell. Dér har ledningen eller dess representanter kontrollen och utdvar den styrning
av organisation som rekommenderas uppifran. En sddan modell dr emellertid sarbar eftersom
det i takt med att organisationen véxer blir allt svarare att agera och reagera pa forédndringar
som forst blir markbara ute i frontlinjen dér kunderna befinner sig. Darfor kommer vi att
inféra en modell som &r en avbild av den verkliga strukturen pa InfoGrator. De personer inom
foretaget som tidigare var ansvariga for ndgon informationskanal dr ansvariga for det dven pa
intranétet samtidigt som de dger denna information.

2.1.4.1.2 Fran push till pull

E-post eliminerar visserligen till en viss del massdistribution av papper, men det kan finnas
andra viktiga skillnader i en intranétl6sning, som kan vara intressanta att notera. Om vi skapar
informationen som en textsida i en webbserver, sa har vi i och med detta avslutat hela
distributionsprocessen eftersom de informationsansvariga i ett intranét inte distribuerar
overhuvudtaget. Det 6verlater man at anviandarna.

Har har vi plotsligt kastat om begreppen for alla i och med att informationen istéllet for att
som tidigare, skickas ut till alla som kan tédnkas behéva den, ldggs in pa en webbserver och
“bara” gors tillgénglig. For att 1dna ett engelskt uttryck gér vi i och med detta fran Push till
Pull’”, av information. Detta innebér en radikal forindring av ansvaret for varje medarbetare.
Nu é&r det plotsligt upp till var och en att sjdlv hdimta den information som man behover.

2.1.4.1.3 Fran manadsutgdvor till dags utgavor

Fran en rutinméssig produktion av information, t.ex. ett internt brev en gang i manaden eller
en ny telefonlista per halvar, s& maste man nu borja arbeta mer dagstidningsméssigt. Om en
person meddelar att den nu sitter pa en annan anknytning sa innebér det att denna information
strax maste uppdateras pa webbserverns telefonlista. Varje liten fordndring som inkommer
innebér en process med omedelbar virdering, textproduktion och publicering. Det hir
kommer att stédlla nya krav pa personal som har ansvar for informationsproduktion, med andra
ord kommer kraven att stéllas pa alla anstéllda.

Med ett intranit blir det alltsa slut med arbetsséttet att ackumulera information till det
aterkommande tillfille da den brukar tryckas och distribueras for InfoGrators behov. Aven
den information som tidigare snabbehandlades kommer att bli &Znnu snabbare tillgéinglig. Det
ar vart att fundera pé hur tempot pa InfoGrator kommer att fordndras nér viktiga nyheter finns
att lasa for alla, tio minuter efter att de intréffat istédllet for efter tva dagar.

5 Qdegaard J., Internet med intranet, Prentice Hall Europe, 1997.

14/64



2.1.4.2 Ett intraniit projekt

Ett intranit projekt kan uppdelas i foljande delprojekt dér var och en projektdel kraver
sirskild uppmirksamhet pa®:

Organisation
Teknik
Information
Utbildning

2.1.4.2.1 Organisation

Intranétet s& som det dr nu aterspeglar inte tillndrmelsevis foretagsstrukturen. For att aterge
den verkliga strukturen och relationerna méaste ocksa intranitet vara sa 6ppet som mojligt. Att
skapa allianser och gemensamma punkter ska vara lika l4tt som i den verkliga vérlden, i bland
kanske dven léttare.

2.1.4.2.2 Teknik

Tekniken ska std bakom oss och stétta oss 1 vart forsok att ge anviandarna s ménga
behorigheter som mojligt. Var och en ska ha sitt eget ansvarsomrade for att andra innehallet,
uppdatera eller rent av radera. Om man ser varje anvédndare som innehavare av en roll sa
kommer det att finnas flera arbetare som kanske samtidigt arbetar med samma dgmnesomrade.

2.1.4.2.3 Information

Strukturen ska sjdlvklart bli battre med flera olika perspektiv och kategoriseringar som ska
aterspegla verksamhetens struktur. Denna uppdelning ska pa inget sétt vara fardigdefinierad
utan kommer att utvecklas kontinuerligt och successivt. Allt som produceras pa en
webbserver ska ocksa goras sokbart och indexeras for att vara l4tt att hitta. Verktyget ska ge
friheten att utveckla metadata lika mycket som ra information.

2.1.4.2.4 Utbildning

Anvéndarna har full formaga att forsta alla funktioner och introduceringen till verktyget
kommer med stor sannolikhet att ta minimal tid. Det som blir mer krdvande blir férmodligen
accepteringen av eget ansvar nir det giller uppdateringen. Att sjdlva ha stort ansvar for
informationsf6rsorjningen kréver en lang tillvinjningsperiod.

é Qdegaard J., Internet med intranet, Prentice Hall Europe, 1997.
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2.1.4.3 Olika forindringar i ett foretag

Intranétsystem kan vara kraftfulla verktyg for organisatoriska forédndringar och ger fyra
méjliga forandringar’:

1. Automatisering

2. Rationalisering av procedurer
3. Business re-engineering

4. Paradigmskifte

Dessa forhaller sig olika till varandra, eftersom ju mer omfattande och snabbare en fordandring
genomfors, desto mer majligheter till vinst men dven storre risk att misslyckas.

2.1.4.3.1 Automatisering

Den vanligaste forandringen i organisationen dr automatisering. Automatisering &r
anviandandet av datorer for att gora befintliga uppgifter effektivare, t.ex. for att berdkna
16necheckar.

2.1.4.3.2 Rationalisering av procedurer

Automatisering ger ofta nya flaskhalsar och gor den existerande strukturen av procedurer
svarhanterlig. Rationalisering av procedurer gors for att stromlinjeforma de vanligaste
operativa procedurerna och eliminera flaskhalsarna, sé att automatiseringen kan gora
procedurerna mer effektiva.

2.1.4.3.3 Business Re-engineering

Business re-engineering &r en kraftig omstrukturering av affdrsprocesser for att minska spill,
kostnader, forbéttra kvalitén och servicen for att maximera vinsterna. Business re-engineering
gors med hjélp av informationsteknologin.

2.1.4.3.4 Paradigmskifte

Rationalisering av tillvdgagéngssétt och omstrukturering av afférsprocesser &r ofta begridnsade
till vissa delar av foretaget. Men informationssystem kan @ven paverka hela organisationens
uppbyggnad genom omformulering av séttet att gora affarer. Denna omfattande fordndring
misslyckas ofta for att den dr svarhanterlig.

" Laudon K. och Laudon J.P., Management Information Systems; Organisation and Technology 4-th edition,
Prentice — Hall, 1996.
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2.1.5 Avgrinsning

Den operationella verksamheten pa InfoGrator dr mycket diversifierad. Verksamheten giller
sjdlva utforandet av arbetsuppgifter och &r ofta beroende av koordinering mellan olika
aktiviteter.

Informationssystem stodjer den operativa verksamheten i féretaget genom att f6lja de
elementidra aktiviteterna och flodena. Det huvudsakliga mélet for dessa system &r att svara pa
rutinfragor samt att styra flodena genom organisationen. Flodet bestar av dokument som ska
hanteras dvs. bearbetas, publiceras, lagras, himtas och distribueras.

Dessa system é&r ofta centrala for verksamheten. Ménga av systemen verkar mellan foretaget
och dess omgivning. Systemen producerar stora méngder information till andra typer av
informationssystem.

Efter att ha diskuterat de mgjliga alternativen har vi pga foretagets platta och dynamiska
struktur samt behov som finns for ndrvarande, begrinsat oss till en speciell form av
strukturering. Det betyder att systemet ska effektivisera foretagets verksamhet i form av
rationalisering av dess operativa verksamhet. Detta aterspeglas i att man inte integrerar
foretagets interna system i intranétet utan man har valt att ha dem &tskilda. Foretagets storlek,
behov och tidsbegrinsningen gor att storre projekt kraver ocksa stérre mognadsgrad fran
foretagets sida.

2.2 Problemanalys

Foretaget har visserligen ett Intranét men det bestér i stort sett av en mingd “platta” filer som
inte dr specialanpassade till ndgon sérskild anvindare. Efter att man gjorde den forsta fiardiga
versionen avstannade planerna pé all vidareutveckling av systemet. Intranitet utgjorde en
plattform déir oberoende anvidndare kunde ldgga upp och hdmta dokument samt skicka e-post
till andra anvindare. I dag har foretaget problem med intranétets sédkerhet eftersom all data
lagras pa vanliga ’platta’ filer.

Deras filer pé intranitet bestar ocksé av data som foretaget anviander pa olika sétt. Det finns
ingen standardiserad filstruktur och ingen struktur pa kategorierna till det befintliga intranitet.
Detta medfor att funktionaliteten brister pa flera punkter. Férutom problem med
funktionaliteten har foretagets Intranét ett komplicerat dokumenthanteringssystem. For att
lagga in information &r klienten tvungen till att skriva HTML-kod nir ett dokument ska laggas
in/sparas, vilket dr bade krangligt och tidskravande for klienten. Detta sitt att 1dgga in
information &r dock inte anvéndarvénligt, vilket gor det svart att hantera. Pa grund av att det
gamla intranétet dr svarhanterligt och det finns ingen som har ansvaret att uppdatera intranitet
leder det till att informationen blir inaktuell.

Foretagets information presenteras inte heller pa ett [ampligt sétt eftersom det utgors av
tabeller som varken dr grupperade eller strukturerade. Det dr patagligt att foretagets interna
system l6per risk att drabbas av antingen storningar eller att vid eventuellt intrang lida stora
forluster. Problemet ligger ocksa 1 att dessa tabeller saknar databaskopplingar och ddrmed gor
det omojligt f6r anvéndarna att utféra en smidig inldggning, uppdatering eller radering av
posterna.
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Funktioner som finns i det befintliga intranétet 4r foljande (utgors av “frames™):

e Hem. Hir finns en forklarande text samt en lista av alternativ for val av mallar. Trots
att det &r viktiga bitar i intrandtpusslet fungerar dessa inte. Man forkastar intranitet
som alternativ for att hamta mallar direkt fran foretagets gemensamma héarddisk.

e Personal. Denna sida fungerar som ett stéille ddr man hdmtar information. De
anstilldas hemadresser och hemnummer &r en tacksam informationskaélla nér t.ex.
sdljaren behover fa tag pa nagon konsult for ett utryckningsuppdrag.

e Information. Denna kategori rymmer en lista med nyttiga telefonnummer samt
foretagets egna bankgiro- och postgironummer. Detta dr en funktion som anvénds
frekvent och absolut en av favoriterna pa det framtida intranitet.

o Arbetskoder. Alla forkortningar for olika typer av uppdrag finns lagrade i en Excel-
tabell och anses ocksa en av de béttre utnyttjade interna sidor.

e Prislista. En aktuell lista for alla typer av konsulter samt prisnivan pa dessa
presenteras hér. Uppdateringen dr regelbunden men forsvéras pga. HTML kodningen.

e Support. Innehdller en inaktuell supportlista 6ver ett antal vilbehovliga Oracle Support
nummer. Telefonnumren av supporttjidnsterna avser Oracles organisation i
Storbritannien och r inte aktuell ldngre.

e Resultat. Resultatet uppdateras fran foretagets faktureringssystem och avser
ackumulerade fakturerade tjdnster under det aktuella aret, den aktuella manaden samt
manaden innan dess.

e Rapporter. Att hér har funnits ett rapporteringssystem star klart fér oss men

kopplingarna fungerar inte och det &r svért att styra.

o UserlD & PW. Alla leverantorers och Online Support adresser med dithorande
beskrivningar och logg-in dr sammanstéllda hir. Dessutom ligger alla anvéndarid:n
och 16senord helt 6ppet pa sidan och vid eventuell bugg eller stérning dr detta ett utsatt
omréde.

e Kick-Off. Bilder fran den senaste kick-off:en samt lite andra trevliga gemensamma
aktiviteter finns inlagda hér for de senaste tva-tre aren.

e Paminnare. Funktionen dr oklar till sin karaktidr. Anvinds endast sédllan av
ekonomiavdelningen.

e Optioner. Optionsberikningen star oanviand av personalen.
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Vi anser att de inaktiva funktionerna inte utnyttjas beror pa att man inte hade tagit tillrackligt
tid pa sig att personanpassa funktionerna vid den ursprungliga utvecklingen.

2.2.1 Varfor ska ett intraniit vara anvindarvéinligt

Som forfattare tycker vi att anviandarvénlighet ar viktigt. Anledningen till det 4r att funktioner
som skapas, ska anvindas aktivt och att anvéndaren ska kénna en hog konsistens och
konsekvens i intranétets design. Att undvika denna degradering av det interna nitverket har vi
under designen och implementationen tagit stor hinsyn till att allt som byggs ska vara
anvindarvinligt och anpassat till den specifika anvindaren.

Detta for att inte det nya intranétet ska bli outnyttjat som det gamla intranitet. Det &r viktigt
att veta att anviandaren verkligen &r n6jd och i sa fall hur nojd. Fragan d&r om man kan
tillfredstélla anvéndarnas krav till hundra procent. Detta &r intressant att spekulera kring
eftersom ett intranét som inte anviandarna dr ndjda med kommer inte att utnyttjas fullt ut.
Men att bygga ett anvéndarvénligt intranét utan att det ska paverka strukturen &r ocksa en
fraga som vi undrar dver. Att ett intranit ska vara generellt strider kanske mot att det ska vara
skraddarsytt efter anvéndarnas roller eftersom alla har olika krav p& vad de vill ha pa
intranitet. Pa grund av detta kan det bli problematiskt att uppfylla allas krav dvs. att géra ett
generellt intrandt som passar olika typer av anvéndare. Finns det mojligheter att férena dessa
tva krav utan att de motarbetar varandra? Denna problematik gar vi till botten med genom att
anvinda f6ljande tva teorier:

2.2.1.1 IRM- (Information Resource Management)

IRM-teori inriktar sig pé att bygga en databas med globaliserad information och en generell
struktur som passar hela verksamheten. Detta for att gora informationen allméngiltig,
konsistent och fri fran motsdgelser. Risken med att strukturen dr generell dir att den blir for
generell sa att den inte stoder alla de anstilldas informationsbehov och ddrmed inte
anvdndarnas specifika behov. Orsaken till att globalisera informationen &r att man uppnéar
besparingar genom mindre underhéllskostnader, ldngre livslangd och 6kad palitlighet. Dessa
faktorer kallar vi for ett effektivt underhallssystem.

2.2.1.2 PD (Participatory Design)

Den andra teorin dr PD som koncentrerat sig pa skrdddarsydda, individanpassade system och
utgor en teori som arbetar mer med manniskor dn teknik. PD kan tolkas som
anvindarmedverkan vid systemdesign och ir ett bra sétt att {4 anvéndarna att kinna sig
delaktiga i ett IS-projekt(informationssystem projekt). Det forhindrar systemalienering och far
foljaktligen storre acceptans hos anviandarna. Acceptans kan vi definiera som vart ledord vid
systemutvecklingen och det &r det vi strdvar mot i detta projekt. For att intranétet ska
accepteras av de flesta maste det vara skriaddarsytt efter anvéndarnas olika roller.
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2.2.2 Fragestillningar

For att verkligen fa reda p4 om det kommande intranét verkligen dr anvandarvénligt och att
det gér att forena dessa krav ska vi undersoka det genom att stilla dessa fragor:

o [ vilken man kan man uppfylla anvindarnas krav ndr det gdller anvdindarvinlighet
genom att skrdddarsy ndtverket efter anvindarnas roller?

o Gar det att bygga ett intrandit med en generell databasstruktur som dr stabil over
tiden, samtidigt som det dr skrdddarsytt efter rollernas behov?

Slutligen ska vi ocksa stilla dessa tva systemteorier, dvs. IRM och PD mot varandra och
argumentera for respektive mot effektiva (globaliserade) och individanpassade samt
anvindarvinliga system. Den viktigaste frdgan hér dr om dessa tva systemsynsédtt kommer att
motverka varandra under systemutvecklingen.

2.3 Syfte och mal

Var ambition &r att genomfora ett byggprojekt for att undersoka vilken faktisk operativ nytta
en specifik konsult kan ha av Intranitet och se om denne tycker att det dr vdlstrukturerat,
anvindarvinligt och verklighetsavspeglat. Det 4r dven viktigt att veta hur en anvindare kan
interagera med nétverket samt om interaktionen resulterar i att informationen ger ett mervérde
for anvindaren. Syftet med uppsatsen &r ta reda pa nédr anvindaren dr n6jd samt om han eller
hon har accepterat sin roll av en information provider”, dvs. informationstillhandahallare och
ansvaret som foljer med det. Skulle det visa sig att anvéndaren &r missndjd méste man
undersoka varfor, soka efter grundorsakerna (tekniska eller icke tekniska) till varf6r det har
skett s&. Detta gor vi med hjélp av den skandinaviska anvindarmedverkansteori kind som
Participatory Design, réttare sagt m.h.a. en metod inom PD som kallas for heuristisk
evaluering. P& grund av att vi tilldmpar IRM i vér intranétstruktur har vi ocksa som mal med
uppsatsen att se om den generella strukturen paverkar den skriaddarsydda designen
(anvandarvinligheten).
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3. Teori

Var intention med detta avsnitt &r att bekanta sig mer ingdende med teoriunderlaget som utgér
stommen for vara mera praktiska metoder i intranitprojektet. Dessa &r IRM (Information
Resource Management) som inriktar sig pa teknik mer dn pa méanniskor och dér vi grundligt
kommer att undersdka vilka komponenter som péverkas starkast vid tillimpning av denna
teori vid IS-byggen(informationssystem byggen). Darefter granskar vi PD (Participatory
Design), som tar mer hédnsyn till den ménskliga faktorn, samt resonerar omkring dess effekter
pa en datormiljo.

3.1 Allméint om teori

3.1.1 Varfor vi valde IRM

Vi valde IRM teorin for att det dr en struktur som &r anpassad till smé foretag® som
InfoGrator, dér alla har tillgang till en gemensam databas. Denna gemensamma databas &r en
fordel for InfoGrator eftersom de vill ha ett 6ppet system, dér alla har tillgéng till ndstan
likvérdig information. En annan anledning &r den att IRM teorin &r rollbaserad efter
behorighetsnivaer och vid intrandtbygget tédnker vi folja samma regel och bygga ett system
efter rollprincipen. Ytterligare en orsak dr den att IRM avbildar verksamheten, vilket vart
intranit ocksa ska gor. Andra teorier som kunde ha varit mdojliga d&r VBS (verksamhetsbaserad
systemarkitektur) och PAKS (Process-, Aktivitets- och komponent baserads
systemarkitektur). Vi uteslot VBS pga. att det dr mer anpassade till stora foretag och maste
delas upp i olika verksamhetsbaserade delar f6r att fa en verblickbarhet. Uppdelningen delas
da upp i olika funktioner som logiskt hor ihop. PAKS valde inte vi eftersom denna arkitektur
kréver att vi foljer en hel process i foretaget, som i InfoGrators fall blir hela kundprocessen.
Detta skulle bli alltfér omfattande eftersom InfoGrator kan ha en kund i flera ar och den tiden
har inte vi som examensarbetare.

3.1.2 Varfor vi valde PD

Vi valde PD teorin for det dr en bra végledning till hur man ska gé till vaga for att bygga ett
anvindarvinligt intranit. PD-filosofin omfattar dven hela systemutvecklingens livscykel dar
anvandarna spelar en nyckelroll. Anvéndaren har en nyckelroll hér for att vi ska kunna
skraddarsy och individanpassa intranétet.

¥ Petterson K., IRM pa forsikringsbolag — en fallstudie om strukturering av informationssystem, Institutionen for
datavetenskap, LiTH-IDA-R-94-18, Linkopings Universitet, (1994).
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3. 2 IRM-teori

Man skiljer mellan centrala databaser och lokala applikationer nir man betraktar
informationssystem inom IRM-strategin’. Informationsforsérjningen &r uppbyggd kring en
eller ett fatal stora integrerade databaser som innehdller verksamhetens samlade information.

I IRM-strategin ses informationen som en gemensam resurs med ett viirde for verksamheten'.
Informationen jamstélls med 6vriga resurser sasom maskiner, personal och kapital och skall
darfor styras pd samma sitt som dessa resurser. Detta innebér att verksamhetens data dr
tillgdnglig for vem som helst i verksamheten. Informationen i databasen kan nas och anvéndas
av personer fran olika verksamhetsfunktioner. Detta tillsammans med restriktioner for
eventuella behorighetssparrar, som kan finnas for vissa typer av anvéndare.

En viktig princip i IRM-strategin &r att data och datastrukturen dr relativt stabil medan
informationsbehoven kan fordndras''. Ett sitt att hantera forindringar i verksamheten utan att
rubba pa stabiliteten i datastrukturen &r att redan fran borjan skapa en generell struktur. Denna
behdver i sin tur inte fordndras vid senare tillfdllen. Vid struktureringen far man akta sig for
att inte datastrukturen blir f6r generell, sa att den inte stédjer verksamheten dvs. att
informationsbehoven inte kan tillgodoses och anvidndarna méste utfora vissa arbetsuppgifter
vid sidan av systemet.

Enligt IRM-strategin ska informationssystemen vara oberoende av verksamhetens
organisationsstruktur'”. De stabila databaserna ska inte paverkas av hur verksamheten och
organisationen dr strukturerade, eftersom datastrukturen dr uppbyggd kring verksamhetens
ofordnderliga datatyper.

Anskaffning av data spelar en central roll i IRM-teorin". Eftersom resursen information inte
forbrukas da den anvénds skiljer den sig fran verksamhetens 6vriga resurser. Det dr
anledningen till att man i IRM-filosofin endast anskaffar data en géng, vilket leder till att
dubbellagring och inkonsistent information inte forekommer. Anskaffningen av data ska ske
vid kéillan, dvs. i den verksamhetsfunktion dir data uppstér och som har det operativa
ansvaret.

IRM-strategin forordar manga - till - ménga forhéllanden mellan databaser och applikationer,
for att mojliggora den allménna tillgdngligheten av data. Man skiljer mellan informationen
som en resurs och pa applikationer som utsoker databasen. Detta innebér att man har en hog
grad av data/programoberoende.

° Magoulas T., Pessi K., En studie av informationssystemarkitektur, Licentiatuppsats, Institutionen for
informationsbehandling ADB, Chalmers Tekniska Hogskola/Goteborgs Universitet, Goteborg, 1991.

12 Axelsson K. och Goldkuhl G., Strukturering av Informationssystem — arkitekturstrategier i teori och praktik,
Studentlitteratur, 1998.

"""Magoulas T., Pessi K., En studie av informationssystemarkitektur, Licentiatuppsats, Institutionen for
informationsbehandling ADB, Chalmers Tekniska Hogskola/Goteborgs Universitet, Géteborg, 1991.

12 petterson K., IRM pé forsikringsbolag — en fallstudie om strukturering av informationssystem, Institutionen
for datavetenskap, LiTH-IDA-R-94-18, Linkdpings Universitet, (1994).

" Axelsson K., Goldkuhl G., Strukturering av Informationssystem — arkitekturstrategier i teori och praktik,
Studentlitteratur, 1998.
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Varje systemutveckling inom IRM ansatsen kriver att man ska utse'*:

1. Systemégare eller systemégarna.
2. Gora upp ansvarsforhallanden.

Sprakbruket i systemet maste vara densamma som det verksamhetssprak som anvinds av
verksamhetens olika aktoérer. Under modelleringen genomfors en god begreppsanalys med bra
definitioner och avgriansningar av centrala begrepp. Réttare sagt maste man skapa en
gemensam terminologi.

3.2.1 IRM-arkitektur pa InfoGrator

3.2.1.1 Struktur

Det dr en sjdlvklarhet att vi bygger ett system som ska stodja verksamheten, men fragan stills,
vilken typ av verksamhet. Alla uppgifter ska inte kunna klaras m.h.a. intranitet men som sagt
tidigare ska den operativa verksamheten kunna gagnas av denna forandring.

For att astadkomma detta kommer vi att tillimpa en datamodellering vilket 4r det sidkraste
sdttet att kartlagga funktionerna i InfoGrators verksamhet. Detta gor vi genom att renodla
betydelsen av innehallet och begreppen. Annars anvinds kartldggningen for att 16sa
varierande operativa uppgifter, vilket dr helt i samforstdnd med IRM. Denna strategi och
metod stédjer avbildningstdnkandet dar man strévar efter att skapa en bild av verkligheten.
InfoGrators informationssystem kommer ocksa att utvecklas enligt den struktur av data som
framkommit vid avbildningen.

IRM f6resprakar en gemensam struktur som ska gilla f6r hela verksamheten vilket ar relativt
sant i detta fall; relativt for att alla delar av strukturen ska inte byggas efter samma princip.
Datamodellen 4r en modell av verksamheten vilket dr absolut ritt vég att ga med InfoGrators
intranit eftersom bestéillaren kraver hog igenkidnnings grad pa intranétet.

Déaremot skall anvéndarnas informationsbehov énda till en viss méan styra hur databasen
utformas. Det handlar inte om hur tabellerna och kolumnerna ska byggas, utan att vi anpassar
tabellerna efter innehall som man kommer att fylla tabellerna och kolumnerna med.

3.2.1.2 Mal

I denna ansats finns det stravan efter att globalisera den lagrade informationen. Detta innebar
att man gor informationen allméngiltig, konsistent och fri fran logiska motsédgelser vilket
aterigen passar bra vid onskemal fran bestéllaren, dér alla ska ha tillgang till nistan all
information. Fordelarna med globaliseringen anses vara att man kan uppna besparingar
genom minskade underhallskostnader, langre livsldngd och 6kad pélitlighet. I och med detta
okar ocksa kvaliteten pd informationssystemet vilket ar IRM: s kodord.

Den gemensamma datastrukturen leder dessutom till att méangden av begrepp i verksamheten
reduceras i och med datamodelleringen, vilken i sin tur leder till snabbare och effektivare
utvecklingsarbete som &r absolut onskvérd med tanke pa den begrénsade tid vi har till
forfogande.

' Axelsson K., Goldkuhl G., Strukturering av Informationssystem — arkitekturstrategier i teori och praktik,
Studentlitteratur, 1998.
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3.2.1.3 Data/programoberoende

Enligt IRM implementeras databasen i avskildhet ifrdn verksamhetens lokala applikationer.
InfoGrator vill att vi foljer denna metod f6r att verktyg som vi kommer att anvianda baseras pa
en treskiktsarkitektur. Det handlar om Oracles 8i databas som utgér stommen f6r Oracles 91
Applikations Server dér bada existerar helt skilda fran varandra och utgér det avancerade
verktyget som vi ska anvinda vid intranétbygget.

Atkomst av data i IRM databaser sker dels genom sokning av databasen med ett fragesprak
och dels via applikationer som har tillgang till databaserna. Vi kan dra flera paralleller med
systemet vi bygger genom att vi skapar dynamiska formulér och tabeller dir vi kan “quiry”,
dvs. fraga databasen och fa direkt svar. Detta gors m.h.a skriftsprdket PL/SQL som é&r néra
besldktad med fragespraket SQL.

Data- och programoberoende &r framst till for att fordndringar i data kan goras utan att
samtliga applikationer maste foréndras eller att man riskerar att programlogiken rasar samman
vid dessa fordndringar.

3.2.1.4 Tillgéinglighet och dataforvirv

Allmin tillgénglighet av information efterstrdvas, men detta betyder inte att man inte kan
uppritta behorighetssparrar och pa andra sitt sékerstilla en god datasikerhet. InfoGrator
kommer ocksa att anvinda sig av spérrar till de funktioner som den berérda personen inte har
nytta av i sitt arbete. Detta utdkar den inbyggda sékerheten pa Portalen. Denna avspérrning
gors 1 sjdlva verket for att de anstéllda inte ska storas av innehall som de sjédlva inte har nagot
intresse utav.

Information inom IRM-ansatsen anskaffas bara en gang, vid kéllan, vilket gor att man kan
undvika dubbellagring. InfoGrators anstillda forser oss med den information som ska ligga
som grund for bygget av databasen. Nagon uppdatering behover inte goras eftersom data som
lagras pa ett stélle ska besta genom hela intranét.

3.2.1.5 Dataadministration

Ansvaret for att langtsiktigt planera och styra den infrastruktur som ligger till grund for IRM-
strategin och verksamhetens informationsforsérjning bor innehas av verksamhetens ledning.
Trots att detta faktiskt féresprakas av IRM finns det ingen sddan plan rérande InfoGrators
intranit. Allteftersom intranétet fortsétter att véixa kommer ledningen att inse behovet av en
infrastruktur med en langsiktig styrning.

En eller flera personer tilldelas det centrala ansvaret som ror informationsresursen. I detta
ansvar ingdr det att se till att databasen &r vélstrukturerad, att den innehéller fa data typer,
normaliserade data och att den inte har ndgon dubbellagring eller inkonsistens. For att
genomdriva detta tdinkande skapar vi en separat identitet pa intranétet som ska ha behorighet
overallt. Denna hoga behorighetsniva aterspeglar var strivan att ge den person det ultimata
administratorsrollen for kontroll, uppdatering och strukturering av databasen.

Trots att samordningen innehas av en central dataadministration kan vissa delar av ansvaret
delegeras till mindre, lokala data administrationer eller informationscentra ute i verksamheten.
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Detta &r helt i enlighet med vara planer och med Portalens (vilket &r vart
systemutvecklingsverktyg) egenskaper att dela upp alla anvidndare i ett antal klasser. Varje
klass har sin behorighet, tillging till data och applikationer och med det ocksé ansvar for sin
del av intranétet.

Det dr viktigt att informera alla inom verksamheten om hur ansvaret for insamling, lagring
och anvdndning av data dr fordelat. Det &r hdr vi kommer in i bilden for att informera de
inblandade vilka roller intranitet kommer att innefatta, deras behorighet och ansvar som ar
kopplad till den rollen.

3.3 PD-teori

Demokratiska virden har, historiskt sett, bara delvis varit inbegripna i systemdesignprocessen
medan huvudfokusen l4g pa tekniska och ekonomiska faktorer'”. Det hade sina orsaker och
var motiverat med tanke pa att man ockséa byggde ganska nyttobetonade system. Betoningen
har emellertid skiftat till att involvera anvindaren i informationssystemdesignen. Anledningen
ar att i dagens ldge finns det storre krav pa att system skall vara mera anvéndarvénliga.

PD (Participatory Design) kan tolkas som anviandarmedverkan vid systemdesign och &r ett bra
sdtt att fa anvédndarna att kénna sig delaktiga i ett IS-projekt. Det férhindrar systemalienering
och systemet far foljaktligen stérre acceptans hos anviandarna. Acceptans kan vi definiera som
vart ledord vid systemutvecklingen och det vi egentligen stridvar mot i detta projekt. Systemet
ska vara anvdndarnas och InfoGrators system samt resultera efter ett gemensamt arbete med
dem under verksamhetsanalys, informationssystemanalys, realisering, implementering samt
forvaltning och drift.

PD filosofin omfattar hela systemets livscykel dér anvéindarna spelar en nyckelroll .
Utvecklingen ska goras med anviandarna men det ska inte f6r den delen endast vara
anvindarvénligt eller att anvéndarna har sista ordet under utvecklingen. PD menar att de som
bast samlar information om ett arbete dr de som sjélva utfor det. Det handlar om att fa
minniskor med olika yrken, sprak, perspektiv och personligheter att jobba tillsammans, ibland
under langa perioder. Man forsoker fa med sa manga anviandare som mdjligt alltsa sa langt
ner i organisationen som mojligt. PD ldgger stor vikt vid kommunikationen, spraket, det dr
omsesidig kommunikation och dmsesidigt ldrande som #r viktigt. D4 menar man att det
faktiskt dr anvéndarna som &r bést kvalificerade for att forbéttra sina arbetsplatser.
“Facilitator” - sessionsledaren har en mindre framtrédande roll dér personen mer forsoker
agera som en jamlike for att deltagarna ska bli sa sjdlvstindiga som mojligt.

Inom PD finns inte en enda metod, ingen standardgrupp av aktiviteter som ska goras'’. Det
finns ddremot en repertoar av flexibla vningar och generella riktlinjer. Det handlar mycket
om gemensamma vérderingar och ideal, deltagande och dmsesidigt ldrande. Manga menar att
formella metoder inte bor anvéndas da de ofta inte fungerar som man tinkt sig. Andra menar
att man visst kan anvinda sig av metoder som t.ex. Soft Systems Methodology (SSM) mjukt

1% Sjsberg C., Activities, Voices and Areas, Participatory Design in Practice, Department of Computer and
Information Science, Linkdping Universitiy, S-581 83 Linkoping, 1996.

'® Higefors A., Co-Learning in Participative Systems Design: Enhancement of Genuine Participation by
Consideration of Communication and Group Dynamics. Dissertation, Lund Studies in Information an Computer
Science, Lund University, 1994.

17 Sjoberg C., Activities, Voices and Areas, Participatory Design in Practice, Department of Computer and
Information Science, Linkdping Universitiy, S-581 83 Linkoping, 1996.
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tdnkande som inkluderar anvéndarna. Nackdelen hér &r att man ténker mer pé teknologin én
pa anvéndaren.

Vi kan formulera nagra doktriner som delas av de flesta PD praktiker och foresprakare'®:

e Respektera teknologins anvindare, oavsett deras anstdllningsstatus, tekniskt
kunnighet eller deras organisationsresurser.

e [nse att arbetarna dr huvudkdllan till all innovation.
e Se systemet som mer dn en samling av program inneslutna i datorlador.

e F'orsta organisationen och det relevanta arbetet pa dess egna villkor och i
dess egen omgivning.

e Identifiera problem som existerar och uppstar pa arbetsplatsen; artikulerade
av eller i samarbete med den paverkade parten.

o F'inn konkreta metoder till att forbdittra det professionella livet av sina
medarbetare.

e Vara medveten av sin egen roll i PD processen.
e Bra idéer kommer lika gdrna nerifran som uppifran.
e Det behovs olika typer av resurser i ett fordndringsarbete.

e Vid deltagandet i sadana organisationsfordndringar gdller forst och frdmst
kvaliteten och inte kvantiteten.

Rollerna @ndras i och med PD: anvéndarna maste bli mer datorkunniga, mer medvetna om det
totala flédet av information genom organisationen. Systemfolket tappar lite av sin
traditionella kontroll 6ver de tekniska designfrdgorrna och delar den tekniska kontrollen med
anvandarna. Konsulterna far en expanderad roll som inte bara innehaller den tekniska biten
utan dven psykologiska, politiska, utbildnings- och samordningskunskaper.

PD #r mer flexibelt och tar mer fasta pa kreativitet'’. Deadlines spelar en mindre roll inom PD
da det i de flesta fall tar ldngre tid att utveckla ett system med sa stor anvindarmedverkan som
PD foresprakar. Det 6msesidiga ldrandet tar ocksa sin tid och dérfor bér man inte fokusera vid
fastslagna datum.

PD virderas ddremot efter kvalitativa mal som dkad demokrati, Smsesidigt lirande®’. Malet
med andra tekniker inom samma omréde kan ségas vara ett forbéttrat system dér anvindarna

'8 Sjoberg C., Activities, Voices and Areas, Participatory Design in Practice, Department of Computer and
Information Science, Linkdping Universitiy, S-581 83 Link6ping, 1996.

' Hagefors A., Co-Learning in Participative Systems Design: Enhancement of Genuine Participation by
Consideration of Communication and Group Dynamics. Dissertation, Lund Studies in Information an Computer
Science, Lund University, 1994.

% Hagefors A., Co-Learning in Participative Systems Design: Enhancement of Genuine Participation by
Consideration of Communication and Group Dynamics. Dissertation, Lund Studies in Information an Computer
Science, Lund University, 1994.
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fatt tala om vad de vill ha. PD dédremot forsoker inte bara skapa ett forbéttrat system utan
ocksa en bittre arbetsmiljo.

3.3.1 PD tilliimpning pa InfoGrator

Att verkligen forsta vilken roll PD kommer att spela pa foretaget méste vi diskutera kring
effekterna som vissa av doktriner, dvs. dess tillimpning kan ha pa de anstélldas
arbetssituation:

e Respektera teknologins anvindare, oavsett deras anstdllningsstatus, tekniskt
kunnighet eller deras organisationsresurser. Pa InfoGrator: Trots att de flesta
anvindare dr mycket tekniskt kunniga maste vi utga ifrén att bade
teknikexperter och ekonomer kommer att tillfora lika mycket till intranétet och
dess struktur, var och en inom sitt eget intresseomrade men dven i de andras
omraden.

e [nse att arbetarna dr huvudkdllan till all innovation. Pa InfoGrator: Alla
onskemal om nya sétt att strukturera och kategorisera information och slutligen
presentera den pa ett tilltalande sétt kommer i flertalet fall fran anvdndarna. Det
ar just de anstédllda som har anvint det gamla systemet och har med hog
sdkerhet redan skapat en uppfattning om hur det kommande intranitet skall
vara for att tillgodose allas behov.

e Se systemet som mer dn en samling av program inneslutna i dator lador. Pa
InfoGrator: Att inte sétta systemet i centrum &r var framsta angeldgenhet.
Datorsystemet ska bara vara ett verktyg. Systemet som helhet kommer att
utgoras av bade anvédndarna och datorer med dess tillhdrande program dér alla
komponenter fungerar i ett samspel och &r 6msesidigt beroende av varandra.

e Forsta organisationen och det relevanta arbetet pa dess egna villkor och i
dess egen omgivning. Pa InfoGrator: Att bygga ett system 1 ett isolerat rum
var aldrig vér plan, utan att aktivt och i samarbete med anvéndarna bygga
maximalt anvdndaranpassat och effektivt system. Vi maste papeka att hogsta
anvindarvénlighet inte dr var forhoppning vid bygget av InfoGrators intranét,
utan ett system som ska ha en hog utnyttjandegrad.

e Identifiera problem som existerar och uppstar pa arbetsplatsen; artikulerade
av eller i samarbete med den paverkade parten. Pa InfoGrator: P& InfoGrator
finns det inte tillrackligt med tid for att 16sa uppstadda problem utan vi ska
inrikta oss mer pa fungerande processer och rutiner. Vér begrinsade tid som vi
har till férfogande tvingar oss att koncentrera oss pa processer som kan
datoriseras inom en rymlig tid.

e F'inn konkreta metoder att forbdittra det professionella livet av sina

medarbetare. Pa InfoGrator: Var uppgift dr inte att hitta praktiska metoder for
att forbéttra konsulternas arbete pa foretaget utan att bygga ett intranét som ska
ge incitament for delning av informationen och dédrmed effektivare arbetsmiljo.

e Vara medveten av sin egen roll i PD processen. Pa InfoGrator: Vi skall
delvis halla oss i bakgrunden for att de anstéllda skall vaga trada fram och
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utrycka sina 6nskemal och idéer. Som ledare maste vi agera som en kompass
for hur samtal med de anstillda ska utvecklas under designprocessen.

® Bra idéer kommer lika gdrna nerifran som uppifran. Pa InfoGrator: Att
bade ledningen och de anstidllda kommer med idéer dr en sjédlvklarhet lika
mycket som att allas idéer véger lika tungt och bidrar lika mycket vid olika
designproblem.

e Det behovs olika typer av resurser i ett fordandringsarbete. Pa InfoGrator:
Med tanke pa att vi bara forbattrar foretagets operativa verksamhet behdvs inte
sd stora resurser. Meningen ér just att dessa typer av system dr mycket billiga
och létta att utforma.

e Vid deltagandet i sadana organisationsfordndringar gdller forst och frdmst
kvaliteten och inte kvantiteten. Pa InfoGrator: Denna punkt har mycket att
gora med den foregaende dér vi podngterar hur effektivt det egentligen blir
med operationella fordndringar. Darfor blir det 1 sin tur ocksé l4tt att uppné den
kvalitetsnivd som man tidigare har satt upp.

Arbetet pa InfoGrator kommer att fortskrida i en iterativ manér vilket betyder att vi kan, utan
att ha tillfdlle att forutse det, vara tvungna att upprepa vissa delar av designprocessen. Detta
brukar resultera i en mycket oregelbunden systemutvecklingsrytm. Man kan kanske koppla
ihop det med var egen osdkerhet och oerfarenhet om hur man skall bygga vissa
systemmoduler. Detta kan vara en foérklaring men vi tycker snarare att kreativa 16sningar ar
lika svéra att definiera bade verbalt och visuellt och foljaktligen tar ocksé langre tid att f4
fram.
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4 Metod

Metod avsnittets forsta del innehaller en beskrivning av vad vi har gjort i det forsta skedet av
utredningen som bl.a. hur vi utférde intervjuerna med personalen. Den andra delen i
metodavsnittet innehdller vilka tekniska delar vi har tillimpat ur IRM teorin for att bygga
intrandtet. Till sist behandlas metoder som &r baserade pa PD teorin som exempelvis
“storytelling” som beréttar om sina dagliga aktiviteter i en kronologisk ordning, heuristisk
evaluering som utvirderar om ett system &r anviandarvanligt m.m.

4.1 Kvalitativa undersokningar

4.1.1 Litteraturstudier och utformning av modell

Arbetet paborjas med en litteratur- och organisationsstudie som ska skapa ett underlag for en
framtids modell av verksamheten, men ocksa for att vi skall fa en allméin uppfattning om
intranidtportaler. Den framtida modellen ska utformas enligt en modelltyp kénd som
konceptuell modell.

Den konceptuella modellen anvinder vi for att kartldgga alla informationstyper som finns i
omlopp pé foretaget. Den ska resultera i en komplett lista 6ver data som for tillféllet finns att
tillgd samt information som man behdver komplettera med for att hela strukturen ska fungera
klockrent. Hér definierar vi dessutom alla datakopplingar i form av en-till-manga forhéllanden
1 databasen.

Efter detta definierar vi i detalj varje enskild funktion och forséker hitta berdttigande for dess
existens. Funktionerna resulterar i en forteckning over alla mal som man forvintas uppna tack
vare den nya informationskéllan. Mélen kan vara bade abstrakta och konkreta samtidigt som
foretaget tanker mera pa uppnéaende av kortsiktiga mal &dn pa de 14ngsiktiga. Behovet efter
dagsfarsk information gor att foretagets stravan efter kortsiktiga mal stodjer forbattringen av
den operativa verksamheten.

Vi fortsétter vidare med en formell enkét vars syfte dr att utskilja anvéndarnas formella
utbildningsstatus, roll samt teamtillhorighet visavi foretagets tva fokusomraden (e-Tech och
Business Intelligence/Datawarehuse). Eftersom vi inte ska l6sa ndgot specifikt problem med
intranitet, utan ska rationalisera och omorganisera hela den operativa verksamheten dr det
lampligt att infor forstudien dela in organisationen (med enkéten som basen) i olika
avdelningar enligt foljande schema:

Ledning
Marknadsforing
Produktion (tjénster)
Ekonomi/administration.
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Utformningen av den konceptuella modellen forutsitter att vi har skapat en global bild av
intranitet sidant som det &r idag. Uppdelningen i avdelningar hjélper oss & andra sidan att
identifiera de informella och formella ansvarsomraden vilket blir grunden till att identifiera
personer och deras respektive behorighetsnivaer samt klassificera de anstillda i kategorier av
roller de upptar.

Hela den verksambhets- och informationsanalysen gors i enighet med IRM-arkitekturen, som
ar centralstyrd genom top-down metoden (man utgar fran ledningens och teamledarnas krav).
Emellanat dr analyserna ocksa bottom-up tack vare de enkéter och intervjuer som vi ska
genomfora med anvéndarna.

Vi har nu gatt ett steg ldngre och inte bara sett till att inkludera anvindaren i
systemdesignprocessen utan har ocksa skapat en bra stimning mellan anvéndare och
designpersonalen, dvs. oss. Manga informella samtal sdkrar att vi kommer att fa manga och
utforliga redogorelser angaende problem som vi behandlar vid systemdesignen.

4.2. Intervjuer

4.2.1 Allmént om intervjuerna

Vi har anvint oss av kvalitativa intervjumetoder eftersom vi vill fa fram individuella svar och
inte ndgon statistik som vi far utav kvantitativa undersokningar. Anvéndare kan ha svart att
uttrycka sina behov sa att de som bygger systemet forstar, samtidigt har de som skall bygga
systemet svart att forsta arbetarnas situation. Just i vart fall &r situationen vand till var férdel
eftersom flertalet anstéllda dr dataexperter i grunden. Darmed behovs det inte sa stor
anstrangning av oss for att vi ska bli forstddda och tvértom. Vi delar den gemensamma,
tekniska sprakplattformen vilket vésentligt underldttar var kommunikation.

4.2.2 Kvalitativa undersokningar

4.2.2.1 Definiering av intraniitets fokus

I den forsta intervjun intervjuades VD: n pa foretaget, olika teamleders, séljaren,
systemansvarige, controllern samt sekreteraren. Orsaken till att vi valde dessa personer &r att
de har mest behorighet péd foretaget och darmed kommer att & de storsta administrativa
rollerna pa intranitet.

Den forsta intervjuomgangen gick ut pa att ta reda pa vad de anstillda ville ha med pa det
kommande intrandtet samt vad de tyckte var bade bra och daligt med det befintliga intranitet.
Boken Management Research®' skildrar tre huvudgrupper av undersdkningsmetoder inom det
kvalitativa omradet intervju- observation - och dagboksmetoden. Vi bestdmde oss for
intervjumetoden eftersom vi behovde veta mer ingadende vad de anstillda ville ha pa det
kommande intrandtet. Boken behandlar dven tre olika intervjumetoder vilka &r:

2 Easterby-Smith M., Thorpe R., Lowe A., Management Research, London, Sage, 1991.
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1. Strukturerade
2. §emistrukturerade och
3. Oppna

intervjuer. Vi anvénder oss av semistrukturerade intervjuer for att inte styra intervjun alltfor
mycket utan att intervjupersonerna skall {4 tala 6ppet om vad de egentligen tycker. Det
betyder att intervjuerna ger ett stérre utrymme vid sjilva fragandet och vi behover inte
formulera alla fragor i forvég. Pa sé sétt far vi i storre utstriackning reda pa vad de vill ha pa
intranitet och ddrmed uppna battre anvandarvénlighet.

Eftersom intervjuerna blev halvstrukturerade medforde det till att vi var tvungna att tdnka pa
att tdcka alla delomraden. Det fragor som anvéndes var:

1. Vilka arbetssysslor har du?
2. Vad tycker du om det nuvarande intranétet?
3. Vad skulle du vilja ha med i det kommande intranétet?

4. Har du forslag pa hur det kommande intranétet ska fungera?

4.2.2.2 Utredning av funktionella behov for intraniitet

Den andra intervjuomgangen bestod av djupintervjuer med alla de ovanndmnda personer.
Intervjuerna blev 6ppna eftersom intervjupersonerna beréttade mycket fritt om hur de ville att
funktionerna, som de presenterade i forsta intervjuomgéngen, skulle fungera.
Intervjuomgéangen genomfordes ocksa efter struktureringen av ett stort antal fragor rérande de
anstilldas arbetsrutiner. Trots att fragorna inte var anpassade efter grupptillhérighet och den
personens funktion pé foretaget utgjorde de ett 16st underlag till utfrdgningarna. De hade
mojlighet att styra samtalen i valfri riktning och till och med vélja bort fragor for att helt i sitt
tempo beritta vad essensen av deras arbete dr. Frdgorna var, i slutdndan, konstruerade for att
utgora ett incitament for den framtida anvéndaren att berétta sa uttommande som mojligt om
sitt arbete.

Intervjupersonerna forfogar 6ver mer datakunskap 4n vad vi har och vet da mer vilka
funktioner som dr lampliga for olika objekt. Djupintervjuerna faller in ett flertal génger och
pagar tills anvéndaren blir ndjd med forslaget samt tills vi har finslipat beskrivningen av
funktionerna for det interna nétverket.
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4.3 Utredning av det gamla intranitet

I den hir etappen gor vi en utredning dér vi ska forsoka kartldgga anvéndarnas tillampning av
Intranitet i dagens ldge och bedoma deras:

behov infor det framtida intranétet
onskemal om nya funktioner
klassifikationsparametrar

behov for formalisering av intranétinnehall
funktionalitet

effektivitet samt

anvindarvénlighet.

N wh =

Detta genomf0r vi pa ett mera otraditionellt sétt antingen genom 16st strukturerade intervjuer
eller med ett par fragor till en viss anstélld pa 'stdende fot'. Dessa intervjuer kraver ldgre grad
av engagemang &n formella intervjuer. Nér man har fatt kontakt med den anstillde ges det
svar pa fragor av mycket varierande karaktdr som annars hade varit svara att uppna via
formella intervjuer. Detta skapar en spontanitet mellan oss och anvéindare, vilket medfor att
det blir léttare for dessa personer att foresla eller vidarebefordra idéer och forslag angédende
det framtida intranitet till oss som systemdesigners.

Studien och byggnationen av IS(informationssystem) relateras dessutom till fragor som:

e Vilken typ av service tillhandahaller detta IS?

e For vem skapas informationen, dvs. i vilken yrkesmiljé kommer systemet att
finnas i?

e Varfor skapas just denna typ av system. Vilka &r de tdnkbara effekterna av det
framtida systemet?

4.4. Specifika metoder

4.4.1 PD-arkitektur och —metoder

4.4.1.1 Storyboarding eller storytelling22

Denna metod kan anvéndas som ett informellt sitt att beskriva anvdndarens dagliga aktiviteter
eller ett specifikt scenario inom en viss problemdomén. Storyboarding brukar utvirderas av de
potentiella anvdndarna och dr en metod for att bestimma om designen av det framtida
systemet framskrider i rétt riktning. Anvéndare berdttar om sina dagliga aktiviteter i en
kronologisk ordning, vilken typ av information dessa aktiviteter fordrar och i samband med
det hur man tar reda pa den informationen.

2 Storytelling - “the telling or writing of stories”, historieberittande, The Random House Webster's Unabridged
Dictionary, http://www.allwords.com, 2001 by Random House Inc. Used with permission. All rights reserved.
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Trots att denna typ av informationsinsamling har visat sig lampas béttre for design av process-
och transaktionsbaserade system anser vi att “storytelling®” kan ge oss nigra riktiga parlor
som annars hade varit svart att ta reda pa vid klassisk systemdesign. Vér utgangspunkt &r att
det alltid forekommer undantagssituationer och att det for sadana situationer maste finnas
anpassade scenarios som hanterar denna speciella typ av problematik. De hir scenarios kriver
i sin tur ocksa anpassad information som klart skiljer sig fran informationen man kriver i sitt
vardagsarbete. Dessa koncept for informationsférvarv overfors bast muntligt och vi som
systemutvecklare, tar till oss den metoden i detalj for att kartldgga InfoGrators kompletta
informationsbehov. ”Storytelling” genomfors redan vid forsta intervjuomgangen som gors
med foretagets VD, teamledarna, sdljaren och sekreteraren.

4.4.1.2 Mock-ups””

Metoden kan néstan formuleras som simulering av den grafiska datormiljon som exempelvis
ett granssnitt. Grundtanken &r att man kan lata anvindaren gora granssnitt med hjélp av
penna, papper och sax. Férdelarna med “mock-ups®>” &r bl.a. att de &r billiga. Det byggs med
billigt material istéllet for att behova kdpa in dyr teknisk utrustning. Genom att arbeta med sa
pass enkla hjdlpmedel kan alla kdnna sig sdkra och ingen behover kénna att de inte kan eller
inte vet vad som hénder. Det 4r ocksa l4tt att gemensamt géra dndringar.

Efter att ha genomfort den andra intervjuomgéngen med bade ledningen och de anstéllda har
vi till en stor utstrdackning fortsatt med "Mock-ups” och anvént *papper och sax’ metoden trots
att vi kunde ha gjort en grénssnittprototyp pa datorn. De anstéllda dr redan erfarna
datakonsulter och vana att se avancerade grénssnittlayout och av den anledningen foredrar
kanske denna datoriserade miljo. Tyvérr gjorde omstdndigheterna att granssnittet inte
presenterades via datorn. Tiden har gjort att vi valt pappersmetoden som &r mindre krdvande
och flexiblare att genomfora om man inte gor f6r ménga dndringar. Genom att kreativt
utnyttja manuella mojligheter kunde man 4dnda i slutdndan fa en impressiv design.

"Mock-ups' har ddrmed ocksa sina begriansningar; om man t.ex. vill dndra i ett antal menyer
innebér det att manga ritningar maste modifieras och att det kan ta tid, vilket for
systemdesignern innebiir stora péfrestningar planeringsmassigt. Aven om mock-ups later
designgruppen experimentera innebér det att man kénner av 'papper och penna' metodens
begransningar.

» Mumford E., Henshall D., Participative approach to computer systems design, Associated Business Press,
London, 1991.

* mock-up - imitate, copy, simulate -- (produce a copy of), WordNet 1.6 Vocabulary Helper,
http://www.notredame.ac.jp

» Mumford E., Henshall D., Participative approach to computer systems design, Associated Business Press,
London, 1991.
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4.4.2 Utvirderingsmetod

4.4.2.1 Heuristisk evaluering

Inom forskningslitteraturen® namns det att metoden skall beskriva i detalj olika

tillvidgagangssitt vi har anvént oss av i observationerna och intervjuerna for att forsoka
sdkerstilla evaluering och replikation. Med replikation menar vi att metoden f6r ndgon annan
skall vara mojlig att upprepa under exakt identiska forhallande, likasa under evaluering att det
ar mojligt for en utomstéende att kontrollera resultatet. Evaluering innebér egentligen en
vardering av det empiriska forfarandet, dvs. att man ska ldgga synpunkter pa vald metodik
och genomforande i sig. Vi sjélva tror att det kommer att bli svart att astadkomma en
replikation med hjélp av intervjuer som &r halvstrukturerade pga. att de personer vi intervjuar
vid en tidpunkt kanske inte arbetar kvar i foretaget vid en annan tidpunkt da det sker en
upprepning av metoden.

Evaluering &r en process som ses som tdmligen létt att genomfora pga. att den kan utféras av
ett antal personer som &r helt objektiva och inte har haft ndgon synlig anknytning till
projektet. For det syftet har vi anvént en teknik som heter och beskrivs som f6ljande
heuristisk evaluering.

I denna situation &r det extra viktigt att ha en klar bild av organisationens
kommunikationsvégar och malgrupp for respektive applikation. Under utvecklingsfasen skall
en prototyp for varje applikation, utgdende fran de behov som identifieras i designfasen,
utformas. Hér &r det av yttersta betydelse att noggranna tester genomfors, eftersom en dalig
struktur kan verka starkt nedséttande pa ett intranéts anvéndningsgrad. Vidare blir varje fel
som inte upptécks pa detta stadium mer kostsamt att atgérda senare.

Vi podngterar vikten av att utse en testgrupp som successivt testar och utvérderar intranétet
avseende grinssnitt, anvidndarvénlighet och nytta. En informell metod {or att gora detta
beskrivs av Nielsen och Molich. Metoden, som kallas heuristisk utvﬁrdering27, innebdér att en
testgrupp med fyra till fem potentiella anvéndare utses for att individuellt ga igenom
prototypens grinssnitt och anvandbarhet. Genomgangen blir effektivast om utvérderingen
gors utifran en rad olika kriterier, sdsom exempelvis konsekvent design, navigerbarhet,
enkelhet och naturlighet i dialog, behovet av att memorera saker, feedbackmdjlighet etc..
Sedan betygsitts varje aspekt och en diskussion fors kring vilka problem som maéste atgérdas
och implementeras i en forbéttrad version. Det poédngteras dock ofta att heuristisk utvérdering
inte &r sd enkelt att utfora som det kan tyckas, eftersom testkriterierna méste utformas med
stor omsorg, girna med hjdlp av ett pilottest. Vidare dr det l4tt hint att allvarliga fel inte
uppticks pa grund av att programmets brister inte blir tydliga forrdn efter manader av
anvandning.

Ytterligare en fordel med att anvidnda interna testgrupper &r att InfoGrator, genom att utéka
inblandningen av sina anstillda, undviker centralstyrning av projektet. Det 4r mycket vanligt
att det blir ledningen som bestdmmer innehallet och utformningen. Genom att anvinda
testgrupper kan dven vanliga anstéllda fa ett visst inflytande 6ver utvecklingen av intranétet
och processen kan bli mer “’bottom up” vilket féresprakas av IRM-metoden.

2 Backman J., Raporter och uppsatser, Studentlitteratur 2000
2" Njelsen and Molich, Heuristic Evaluation of User Interface, CHI'90 Proceedings.
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Utgaende fran studierna beskrivna i uppsatsens foregaende fas skapar vi forst en fungerande
teknisk 16sning. Nér funktionaliteten ar tillfredsstédllande fylls applikationerna med
information i sé stor utstrickning som mdjligt och dérefter &r systemet férdigt for att tas i bruk
av InfoGrators anvéndare.

Denna metod, vars syfte &r pafallande likt syftet man har vid anvéndbarhetsanalys (informal
walkthrough), skall vi anvénda for att méta hur bra Intranitet har uppfyllt anvéndarnas krav.
Den passar ménga situationer, krdver inga anvéndare och gar att gora enskilt samtidigt som
det krdvs minimal planering. Heuristisk evaluering gar dven bra att anvénda tidigt i
utvecklingen. Metoden &r framforallt billig och ett enkelt anvdndbarhetsmatt och kan bade ha
sina fordelar och nackdelar®® som t.ex.:

e Anvindningen av parametrarna gor att man koncentrerar sig pa att identifiera fel i
designen (vilket dr bade bra och daligt).

e Heuristisk evaluering kan passa illa fér upprepade analyser (om samma person
inspekterar samma sak flera gadnger kan man dock fa oonskade resultat). Slutsatsen
lyder att man maste rotera inspektionsuppgifterna mellan flera personer!

o Metoden ger ett bra resultat om granskarna dr duktiga, - bdst om kombinerad med
verklig “user testing”, teknikerna kompletterar varandra bra och hittar manga fler
fel. Detta dr exakt det vi ska gora, dvs. vi ska kombinera med anvindbarhetstestning
genom att ha med tre anstéllda fran foretaget med obetydliga systemeringskunskaper.

Betygsskalan skall inte vara alltfor omfattande, men ska &ndé kunna ge en rétt diversifierad
bild av systemutvecklingsprojektet, se foljande:

5 = Detta kan inte alls anses som anvéndbarhetsproblem.

4 = Kosmetikaproblem férekommer.

3 = Mindre usability (anvéndbarhets-) problem: detta ges ofta l1ag prioritet.

2 = Storre usability (anviandbarhets-) problem: viktigt att atgirda, skall ges hog
prioritet.

1 = Usability (anvéndbarhets-) katastrof som absolut maste fixas innan
produktlanseringen.

Samtidigt som man genomfor ett systemutvecklingsprojekt, maste man tdnka pa ett antal
oerhort viktiga allmént kdnda sanningar:

* Analytiska verktyg kan vara véldigt trubbiga pa grund av att de inte kan
konstruera omsténdigheterna kring ett verklig problem och ddrmed inte ha
oversikt over konsekvenserna som ett fel i systemdesign kan orsaka.

» Empirisk testning kan svara pa fel (sorters) fragor och darfor ér det enklare att
gora ett praktiskt test for att testa en specifik sak.

2 Nielsen and Molich, Heuristic Evaluation of User Interface, CHI'90 Proceedings.
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4.4.2.2 Design

Utvirderingen grundar sig pa Nielsens® egna, rekommenderade regler och avser de
parametrar som anvénds for att bedoma olika funktioner i ett system:

« Synlighet och dverblick dver systemstatusen. Systemet maste alltid halla
anvidndarna informerade om vad det 4r som pagér, allt genom en skrdaddarsydd
feedback och inom en rimlig tidsrymd.

» Matcha mellan systemet och den verkliga virlden. Systemet borde prata
anvindarnas sprak, med ord, fraser och koncept som ir vilbekanta for
anvindaren, snarare #n att inkorporera systemorienterade termer. Att folja
konventioner fran verkligheten gor att man skapar information som framtréder i
en naturlig och logisk ordning.

 Anvindarkontroll och frihet. Anvandarna véljer ofta systemfunktioner utan
nagot storre eftertanke. Dérfor behover varje anvidndare en klart markerad
"nodutgang” for att kunna komma ut ur det o6nskade tillstandet utan att vara
tvungen att g igenom en omfattande dialog med systemet. Skapa stod for angra -
och aktionsoperationer.

* Konsistens och standard. Anvéndarna ska inte behova fundera om det menas
samma med olika ord, situationer eller aktioner. Man skall i alla véder kunna folja
plattformkonventioner.

« Forebygga fel. En genomtédnkt design som forhindrar att fel uppstar dr det som
man ska striva efter. Vid ett senare skede blir det mycket svarare att hantera nagra
felforekomst.

« Igenkdnning hellre dn i hagkomst. Skapa alla objekt, aktioner och optioner helt
synliga. Anvéndaren skall inte behova komma ihdg information fran den ena
dialogen for att kunna fora in det till den andra. Anvandarinstruktioner for
systemet ska synas och kunna visas nir som helst dir de behovs.

« Flexibilitet och effektivitet vid anvindandet. Acceleratorer som inte har blivit
inspekterade av novisen - kan ofta snabba upp interaktionen for expertanvéndaren
sa att systemet kan tillgodose behov fran bade vana och ovana anvindare.

* Estetisk och minimalistisk design. Dialoger skall inte innehélla information som
ar irrelevant eller sillan anvénd. Varje extra informationsenhet i dialogen tavlar
med den relevanta informationsenheten och minskar dess relativa synlighet.

* Hjdlp anvindarna att identifiera, diagnostisera och hdmta sig fran fel i
systemet. Felmeddelanden borde uttryckas med ett enkelt sprak (dvs. inga
koder)som exakt aterspeglar problemet samtidigt som man konstruktivt foreslar
en 16sning.

2 Nielsen och Molich, Heuristic Evaluation of User Interface, CHI'90 Proceedings
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* Hjclp menyer och dokumentering av funktionerna. Trots att det &r battre om
systemet kan anviandas utan ndgon dokumentation, sa kan det bli en nédvandighet
att forse anvindarna med hjilp och dokumentation. Varje sddan informationsbit
ska vara enkelt att soka pa, den skall fokusera pa anvindarens uppgift och foresla
en lista med konkreta steg for att utféra uppgiften utan att for den delen vara for
invecklad och langradig.

4.4.2.3 Genomforande

Metoden i sig bygger pa en grupp av testare (fler personer hittar sikert fler/battre validerade
fel) som har en varierande systemerings- och datakunskaper samt i sin tur ocksé varierande
yrkesval. Detta for att man ska uppna stoérsta mojliga variation inom testgruppen och darmed
sdkerstélla tillforlitliga testresultat. I det hér fallet rdcker tre personer mycket bra for att det
foljaktligen handlar om utvéirderingen av ett relativt litet system. Metoden grundar sig pa s.k.
'Design Heuristics' (designbudord)’” som hjlper till vid inspektionen och vid struktureringen
av testprocessen.

3% Nielsen och Molich, Heuristic Evaluation of User Interface, CHI'90 Proceedings
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5. Resultat

Avsnittet behandlar vilka utfall de bdda intervjuomgéngarna gav, for att sedan beskriva hur vi
har byggt intranétet for att fa det anvéndarvénligt. Dessutom tas konsekvenserna upp av IRM
och PD tidnkandet vid intranétbygget.

5.1 Definition av foretagets fokus

I dagens sambhiille utsitts vi for kraftiga 6verdoser av information varfor vi har lart oss att
salla bort ointressant information. Samtidigt blir det allt viktigare att ha tillgang till rétt
information vid ratt tillfdlle eftersom den forser oss med nddvéandigt beslutsunderlag.
InfoGrator verkar tampas med samma problem nér det géller att salla bort ointressant
information fran verksamhetskritisk information. Férmégan att se igenom f6retagets interna
system och extrahera nddvindig information borjar bli ndgot av en konstform.

De anstillda pa foretaget har, enligt den f6rsta intervjuomgangen, ett gammalt intranét som
fungerar daligt och inte tillf6r nagot mervérde till anvéndarna. Intranét skall endast finnas om
det finns klara samband med verksamhetseffektivisering och om foretaget sparar pengar pa
det. Darfor maste nodvandiga fordandringar goras. Alla de vi har intervjuat &r medvetna om att
ett intrandt inte dr automatiskt 16sningen pé problemen. Distinktionen &r viktig eftersom det &r
allt for vanligt att icke tekniker sétter likhetstecken mellan inforandet av ny teknik och
framgangen.

Eftersom portaltekniken &4r ganska enkel 4r det 14tt hént att entusiasmen hos enskilda personer
gor att planeringen infor intrandtsatsningen genomfors for hastigt. Inget system kan sjilv
generera sin framgang och InfoGrators intranétplattform &r inget undantag pa den fragan. For
att tillampa den tekniska plattformen(intranétet) ratt kom vi ocksa fram till i den forsta
intervjuomgangen (Vad det nya intranétet skall innehalla samt vad de anstéllda tyckte var
daligt med det befintliga intranétet, preciseras i foljande stycken).

5.1.1 Uppdatering och informationssokning

InfoGrators nya intranit skall vara en kostnadseffektiv och tids sparande kanal dér
informationen &r l4tt att soka pa ,att distribuera, enkel att uppdatera och informationen skall
kunna selekteras till att endast nd ut till de behoriga. Informationen i
organisationssammanhang maste alltid ses som formedlad, filtrerad, organiserad, analyserad
och relaterad data. Detta ska foretagets anstédllda anvinda for att uppna organisationens mal.
Informationen maste vara stromlinjeformad sa att de anstéllda inte drabbas av
“informationsbelastning” eller av ett informationssystem utan struktur och betydelse. Den
lagrade informationen forsdkrar att kunskapskapitalet stannar kvar i féretaget &ven nér inte
personalen gor det.

Alla anstéllda skall dven kunna ldgga till en egenforvarvad kunskap pa det nya intranétet.
Detta ska vara till allas férfogande. Ingen ska sitta inne med en kunskap som man vet att
nagon annan kan ha nytta av vid ett senare tillfdlle. Kunskapen behélls och foradlas i
organisationen.
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5.1.2 Informationshantering

Pé det kommande intranétet maste man borja med att styra informationen for att sedan
leverera den i rétt tid, pa rétt plats och till rétt person. Denna situationsbeskrivning mynnar ut
i ett behov av informationsstyrning. Det innebér att lokalisera, hdmta, lagra, presentera,
analysera och samordna data. For att informationen ska utgéra en resurs maste den vara
forstaelig, tillganglig och skraddarsydd efter foretagets och individens behov.

Innehallet pa det befintliga intranitet dr for det mesta statiskt vilket bevisar att det dr en
oflexibel och inaktuell struktur. Detta kan tolkas som att nir man vél gjorde en uppdatering pa
ett stélle, rackte inte det for att informationen ska uppdateras pa alla andra stillen. Man
anvéinder heller inte en gemensam kategorisering av innehéllet vilket &r smatt férvirrande for
de anstéllda.

Ansvaret for infogning, uppdatering och radering av innehallet pa det befintliga intranitet
ligger pé ett antal personer som inte kan garantera att den absolut fiarskaste informationen
finns tillgdnglig. Dessutom krévs det HTML kod vid uppdatering. Deras arbetsborda blir
periodvist for stor for att klara av administratérsansvaret. Fler personer maste ha mojlighet att
pa det kommande intranitet, sjdlva ldgga in data pa ett enklare sétt och pé sé vis avlasta de
nuvarande intranitansvariga. De anstéllda bor ocksd ha olika anpassade personliga
intrandtvarianter for varje specifik roll pa féretaget.

Omradena péa det kommande intranétet kommer att kréva utveckling av ett brett utbud av
informationstjanster vilka &r: kunskapsdatabas (pa foretaget kallad f6r Lazy Dog), Oracle
Online Support (programleverantdrens webbsupport), nyheter samt mallar.

5.1.3 Automatiska forbittringar

Inloggningen pa leverantorernas bestillningssystem pé det befintliga intranitet maste vara
smidigare och inte kriva att anvidndaren skall logga p4 manuellt pd leverantorsidan nér man
redan dr uppkopplad pa intranétet. Det bor rdcka med att logga in en gang pa intranitet for att
bestilla varor och inte tva ganger. Att reducera tiden nagot betyder att man automatiserar
inloggningen sé att den sker smidigare och framforallt snabbare.

5.2 Kartlaggning av funktionerna m.h.a. storytelling

I den andra intervjuomgangen tillimpade vi storytelling” pa de personer vi intervjuade. I
denna intervjuomgang var det meningen att mera exakt definiera hur de olika funktionerna pa
det kommande intranétet, som definierades i forsta intervjun, ska fungera. Utfallet av
storytelling presenteras i foljande stycken.
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5.2.1 Kategorier

I samrdd med anvéndarna preciserar vi funktionerna och vilka applikationer som skall inga i
varje kategori och underkategori. Participatory Design, som det har ndmnts i teoridelen, dr
mycket svar att planera tidsmédssigt men dr en fordel om man har gjort ett grundligt forarbete.

Vi beslutar i samma anda att varje kategori skall ha ett antal underkategorier som presenteras i
form av flikar. Pa sa sitt slipper man att hamna pa en ny sida nir man 6ppnar en ny funktion
samt att det blir lattare med synligheten och 6verblickbarheten genom att flikarna talar om var
anvandarna befinner sig. Synligheten och 6verblickbarheten 6verensstimmer vil med
Nielsens®' egna designregler.

Underkategorier (flikar) ska innefatta ett antal applikationer. Dessa ska vara som en
vigledning for att infoga, radera och uppdatera i databasen och dess poster. Fliksystemet
anvinds framst av praktiska skdl men det finns ocksa andra anledningar, av mera psykologisk
natur, till varfor vi gor sa. Flikarna kommer, rent praktiskt att mojliggora att ha flera
funktioner pé en sida samtidigt som flikarna skapar positiva associationer till struktureringen
och bidrar till en storre anvéndaracceptans.

Kategorimenyn skall alltid finnas tillgidnglig pa véinstersidan. Detta sékrar en igenkénning fran
anvandarnas sida, dvs. medvetenhet om var man befinner sig i strukturen. Detta i sin tur gér
att vi inte behdver ha en navigeringskarta®” for att anvéindaren ska kéinna att de har fullstindig
kontroll och dversikt 6ver hela intrandtet. Kategorimenyn hjilper ocksa till med synligheten
och overblickbarheten av systemet. Det kommande intranitets kategorisering finns att se i
bilagan.

5.2.2 Informationshimtning

Vi utvecklar en regel for hela intranitet: Allting ska finnas tre musklick fran det man vill se
och fyra till fem musklick for det man ska radera eller uppdatera. Detta podngteras ocksa i
Nielsens egen designregel *synlighet och 6verblickbarhet’ att systemet ska ha en snabb
responstid vilket vi tillimpar genom att data tillhandahalls snabbt for anvéndaren i1 det
kommande intranétet. Det sikerstéller att anvindaren inte kénner det besvérligt att soka efter
information pa intranétet och kommer inte att foredra andra informationskéllor vid sidan om.
Intranétet maste som regel alltid prioriteras av anvéndarna, som en naturlig utgadngspunkt vid
informationssdkning.

Fokusomradenas komponenter &r bl.a. mallar, Lazy Dog (foretagets kunskapsbas), nyheter
och Oracle Online Support (programleverantdrers webbsupport). Dessa kommer att anvédnda
databasgenererade applikationer dér vi lagrar in data som behover uppdateras ofta for att
sedan presenteras i dynamiska sidor.

Anvindarna ska, trots att detta faktiskt &r ett internt verktyg med renodlad intern information,
alltid erbjudas att ha tillgéng till andra informationskanaler. Dessa &r t.ex. CD-registret™ samt
Rapid Companion®. Bada kanalerna innehaller foretagets egna, webbaserade interna
funktioner som fanns dér tidigare. I och med det kommer vi att pa det nya intranétet,
integrerat flera av deras webbverktyg under samma tak.

31 Njelsen och Molich, Heuristic Evaluation of User Interface, CHI'90 Proceedings

32 En sida som innehaller en fullstindig linksammanstillning dver intrantet. Dessutom &r linkarna ocksa
strukturerade i en hierarkisk ordning.

33 Ett webbaserat verktyg for att soka igenom foretagets omfattande CD-bibliotek.

3 Foretagets egna webbaserade tidsrapporteringssystem.
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Allt innehall kommer inte att sparas i databasen utan bara datan som anvénds frekvent och har
stora uppdateringsbehov. Det handlar om stora datavolymer som till exempel: nyheter, mallar,
Oracle Support, anslagstavla, kunskapsdatabas, personallista, arbetskoder, kompetensprofiler,
leverantorer, ekonomisupport, osv.

5.2.3 Anvindarroller

Vi definierar, utifran vald metod (storytelling), 13 anvéndartyper (roller) for intranétet . Dér i
ingar: Banken, Moderbolaget, Andra bolag i koncernen, Controller, VD: n, Konsulter,
Saljaren, Ekonomiassistent, Skattemyndigheten, Systemansvarig, Aktiedgare, Kunder och
Teamledaren. De 13 anvindartyperna kan i sin tur delas in i 6 grupper som &r
detaljspecificerade. Grupperna &r: Ledningen, Ekonomi, Silj, E-Tech, Business
Intelligence/Data Warehouse och Administration. Grupperna ska kunna tillfredsstélla
foretagets behov nir man arbetar i projektform och speciellt i stora projekt ddr medlemmarna
ar beroende av varandra. Dessa ska tilldelas egna konton med innehall som de sjdlva kommer
att forfoga over, vilket innebdr innehavande av administratorsréttigheter.

Vi har dven planerat en indelning av intranétet i individuella 16sningar vilket inte &r en del av
var ursprungliga plan. Det betyder att bara i férvdg bestimda mappar och funktioner visas till
en specifik anvdndare. Hans/hennes grupptillhérighet, roll, avdelningstillhorighet samt
position i foretaget gor att det ger denne anvéndare en unik sammanséttning av dessa
funktioner och mappar som han eller hon ska forfoga 6ver. Uppdelning i roller och grupper
skapar bade en bred palett av olika behorighetsnivéer och en avbildning av foretaget som i sin
tur bidrar till att man kan tillgodose ett helt spektrum av olika behov.

5.2.4 Inloggning

Anviéndaren utfér mnga manuella inloggningar pa leverantdrsidorna. Automatiseringen
bidrar till att &ven vid ny inloggning pa intranétet slipper man att upprepa proceduren nigra
fler gdnger. Inloggningen pé leverantorsidan skéter ndmligen intrandtet om. Detsamma géller
Oracle Online Support, vilket &r en webbsida som innehéller allt som angar Oracle produkten.

5.3 Design av intraniitet

Designen av det nya intranitet pa InfoGrator handlar inte bara om att tillfredsstilla
anvindarnas behov utan dven att bedoma vad det &r av alla 6nskemal och krav som kan vara
till storst nytta for anvandaren. Vi stéller oss mycket objektivt till anvédndarna dar vi férsoker
tillgodose deras behov men samtidigt finns vi till for att stodja utvecklingen av intranétet
inom ramarna for vart examensarbete. Detta innebér att vi under arbetets gang prioriterar
funktioner som dr absolut nédvéndiga f6r InfoGrator och med det uppnas maximalt
utnyttjande av tiden.

5.3.1 Arbetsytan

Arbetsytan (Layout) pa alla webbsidor har vi uppdelat i tva regioner dar den vénstra alltid ska
vara reserverad for 1ank menyn med ldnkar till alla webbsidor. Den andra delen av skdrmen
blir ett fritt utrymme som kommer att anvéndas som den faktiska arbetsytan. Det bidrar till att
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anvindaren har en stilren och luftig arbetsyta med bra 6versikt 6ver innehallet och
navigeringen.

' ML Amix
Arkiv Redigera . Visa . Favoriter . Verklyg . Hislp “ Lénkar ”in
bd s < B AT ) 3 | By ]
Bakat Frarat Stopp  Uppdatera  Startsida Stk Favoriter  Tidigare Epost  Skivut  Fedioes Diskutera
#dlm |§] ORER_668852%26p_orderby%3D%26p_request%3D%26p_min_row%301%26p_max_1ows%3D49%26p_page_number301&p_otypesLAYOUTSp_octk=414kp_action=default_action zl 6’ Ga '“,

View Page Layout

Here are the regions currently defined for the page layout: Infogrator_ny.
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Copyright® 2000, Oracle Corporation. Al Rights Reserved =
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Figur 3. Sidlayout

Sidstil (Pagestyle) &r enligt anvdndarna inte en hjartefraga i sig sjalv men de kraver dnda att
alla aktiva komponenter ska synas extra bra pa skdrmen. Férutom det maste hela strukturen
andas Overblickbarhet trots att det forekommer en del applikationer pa skdrmen. Anvidndarna
skall undvika att skrolla sig igenom en sida for att komma till den information som de &r
intresserade av. Detta I6ser vi med drop-down menyer som kommer att erbjuda anvdndaren en
lista med alternativ ddr anvéndaren véljer just den information som é&r av intresse for tillfallet.

Vi har dessutom en designregel for intranétet vilket dr att konsistent anvdnda svaga
pastellfarger for att ge ett mjukare intryck av innehallet till anvdndaren. Fran logotypen och
sedan till portletterna och knapparna har hela tiden konsistens i firganvéindningen behallits
vilket gor att intranétet upplevs som enhetligt och dessutom bidrar till att man orkar sitta langa
pass framfor datorn. Rent formellt dr portalen ett mycket flexibelt verktyg vid skapandet av en
ny Sidstil, for ndr man har skapat en stil behdver man inte géra om proceduren. Det som sker
ar att portalen skoter om detta genom att alla sidor som skapas i systemet drver egenskaperna
fran just den sidstilen som administratéren viljer.
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Figur 4. En sida pa intraniitet

5.3.2 Lagringsplats for data

A ena sidan #r Innehallsomradet (Content Area) den egentliga, fysiska lagringsplatsen for alla
filer som férekommer som referens i databasen. Databasen ir, & andra sidan, filernas logiska
lagringsplats som vi refererar till vid anrop av dessa filer. Tabeller utgor grundbultarna i var
intranit satsning. Problematiken med tabellerna ligger i struktureringen. Varje tabell kréaver att
man noggrant definierar dess namn och kolumner. Kolumnerna ska utgoras av en nyckel eller
av andra rubriker som é&r direkt beroende av nyckeln.

Det som hinder &r att vi ldgger in referenser(sokvégen) till filerna i respektive post i
tabellen(databasen) tillsammans med fil beskrivningar. Nir anvdndaren sedan klickar pa en
viss fil(referens) pé skdrmen himtas filen fran innehallsomradet medan databasen bara agerar
som en formedlare av informationen. Att vi anviander databasen i detta syfte kan verka lite
udda men anledningen &r den att vi skapar referenser i databasen for att bygga snygga och litt

overskadliga webbsidor pa intranétet innehallande l4dnkar till dessa filer, som befinner sig i
innehallsomradet.
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5.3.3 Anvindargrinssnitt

Formular (Forms) dr vart framsta verktyg for inmatning, uppdatering och radering av poster i
databasen. Dessa formulér genereras av portalen med hjdlp av de specifikationer som vi
angett vid skapandet av formuléret. Vi definierar vilken typ av formulédr vi vill ha och vilken

tabell formuldret kommer att baseras pa. Portalen 6vertar sedan allt annat for att presentera
oss en fardig applikation som é&r klar att anvinda.

RArtietskods fommulas

Fyll i formuliret f6r att ldgga till arbetskoder
Tryck sedan pa Insert knappen
Hela ordet |

=
Beskrivmning

il

Figur 7. Formulir

Rapporter ska extrahera alla inmatade poster fran en tabell och presentera det i ett [impligt,
valfritt format. Vid skapandet lagger man in tva extra kolumner med ldnkar som tillater

”Online” uppdatering och radering av respektive post i tabellen. Detta tilldgg gor att det blir
oerhort flexibelt att 14gga till, &ndra och radera poster.

Nyhetstapporten Cisbize
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Figur 8. Rapport
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5.3.4 Specialfunktioner och procedurer

Foljande funktioner tillhandahalls inte av CASE-verktyget utan kodas manuellt:

Sekvenser (Sequences) har vi tillimpat f6r att uppdatera den priméra nyckeln i vissa tabeller 1
databasen. Uppdateringen sker automatisk utan att anvéandaren behover fylla i nyckeln i nagot
formulér. Detta for att anvindarna ska slippa halla reda pa vilka nycklar det finns i databasen.
Det dr omgjligt for anvéndaren att veta vilken nyckel det redan finns i databasen om inte
nyckeln &r sjdlvklar (det tillats bara en unik nyckel i databasen). Med en sjdlvklar nyckel
menas att alla redan i forvig vet exakt vad som é&r specifikt for just den datan som exempelvis
person nr.

Triggrar (Triggers) anvinds for att automatisera processer som behandlar data och
manipulerar den i databasen. Ett exempel pa detta &r ett anrop i en sekvens for att ldgga in en
ny post i databasen.

Procedurer (Procedures) dr en aktivitet i portalen som gor att nir man skickar en inparameter
till databasen jamfors denna med innehallet i tabellen som &r kopplad till proceduren. Vi
matchning plockar proceduren ett viarde och skickar vérdet i sin tur till ett annat stélle i
portalen ddr det utfor en viss funktion. Detta dr en mycket vilanvind metod som vi har vid ett
flertal tillféllen tillimpat vid bygget av intranitet. Ett exempel: vi vill nu skapa ett enkelt sétt
att logga in pa InfoGrators extranit (leverantors) utan att fér den delen behdva gora sjédlva
inloggningsrutinen. Proceduren tar emot en inparameter och jimfoér denna med en specifik
post i en tabell (denna innehaller i sin tur samma parameter samt URL:en till det berérda
foretagets hemsida). Matchas denna inparametern med en post loggas anvéndaren automatiskt
in pa den webbsida som annars skulle kriva att anvindaren loggar in manuellt.
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Alla applikationer som vi kommer att anvianda oss av vid administrering av intranétets
Dynamiska sidor (Dynamic Pages) kan definieras som nyckelkomponenter i var
systemdesign. Dessa kraftiga verktyg erbjuder oss full kontroll 6ver sidinnehéllet genom att vi
skriver egen kod i de dynamiska html-sidorna. Koden 4r en blandning av JavaScript och
HTML-taggar som anvénds for att hantera utseendet samt PL/SQL for att manipulera
databasen. Trots att flera olika sorters programkod samsas om samma utrymme erbjuder
denna kombination en idealisk 16sning for oss som vill specialanpassa véra intranét sidor.

J Adiess |1 hitp://ataniis intoguator.se/pls/portal30/INFOGRAT OR_AB.SUPPORTLISTAN_D'YNA.show

Support listan I | Administation
Har finner Du uppgifier som ar bra att ha, tex telefc isati k etc
Organisationsnr
556526-7811 [InfoGrator Géteborg AB
556546-2735 InfoGrater Stockholm AB
556573-2046 Infogrator Orebro AB
Fiiretagsadresser
]
InfoGrater AR [Taljegardsgatan 11B 431 53 MOLNDAL 031-86 78 50 031-86 78 59
InfoGrator Stockholm AB ?é;‘;mggam 92-34/Bo% 101 39 Stockholm 084419130 08-440 4279
TM InfoSystem AB Taliegdrdsgatan 11B 431 53 MOLNDAL 031-86 78 50 031-86 78 59
[Riksdalersgatan 29 b 414 81 Géteborg 031411431
Postgironr

BTRa

;;;;lallFa[lradaPmalNavigam
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Figur 9. Dynamisk sida
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5.4 PD tillimpning och IRM-arkitektur
5.4.1 Information Resource Management

Kirnan i var systemutveckling skapas genom att vi utser’”:
a) den formella systemdgaren
b) ansvarsforhallanden.

Systemégaren r sjdlva bestéllaren av intrandtet som formellt kan anses vara hela foretaget,
men som mera informellt &r InfoGrators VD. VD: n har dessutom fulla réttigheter pa grund av
hans dubbla roller, som foretagets VD samt som siljare dir han aktivt arbetar med foretagets
existerande kunder. Det &r han som i slutdndan ansvarar for intranétets infrastruktur och dess
mjukvara och som kan godkinna en viss nyinvestering om expansion av intranétet skulle
behdvas.

Ansvaret dr konsekvent uppdelat igenom hela organisationen, dér alla fér réttvist ta en del av
innehallet pa intranétet. Man har ocksé skyldigheten att bidra med eget kunskapskapital i form
av texter, URL-er samt andra typer av dokument man samlar p4 sig vid arbetande 1 ett projekt.
Teamledarna ska periodvist inspektera materialet sa att det ar fri frdn motségelser.

5.4.1.1 Struktur

Gemensamma begrepp har redan hunnit bli definierade efter den andra personliga intervjun
och dessa begrepp dr ekonomi, leverantorer, personal, projekt, Oracle. Det &r utifran dessa
begrepp som databasen &r uppbyggd pa. Dessutom anvénder vi begrepp som finns i databasen
ocksa vid kategorisering av funktionerna.

Att implementera databasen betyder att dessa stabila objekt behdver kontinuerlig uppdatering
eftersom det uppstér nya attribut. Var datamodell av intranétet stodjer de stabila objekten. Det
finns nu inget béttre exempel pa en gemensam struktur &n InfoGrators egna sokverktyg. Idag
finns sokverktyget pa varenda sida och ddrmed ger sitt bidrag till enhetligheten, vilket leder
till en gemensam struktur.

5.4.1.2 Mil

Vi har uppnatt vart mal genom att renodla de begrepp som anvinds i foretaget och

3> Axelsson K. och Goldkuhl G., Strukturering av Informationssystem — arkitekturstrategier i tori och praktik,
Studentlitteratur, 1998
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generalisera dessa begrepp 1 databas strukturen. Samma begrepp i databas strukturen anvinds
ocksa i kategoriseringen av fliksystemet. Anvdndaren behdver da inte fundera 6ver vad de
olika begreppen betyder vid anvéndningen av intranétet eftersom begreppen redan existerar i
foretaget. Detta medfor att vi foljer ytterligare en av Nielsens®® design regler (konsistens och
standard). Den globala begreppsméngden bidrar dven till en storre acceptansniva vid
systemintroduktionen samt storre palitlighet vid inf6rsel av nya funktioner pga. att dessa
kommer ldtt att smélta in i omgivningen.

Det ar fortfarande for tidigt att uttala sig om vi lyckats med att inféra en global
begreppsmingd som alla anstillda kan vara n6jda med, utan vi kommer i den heuristiska
evalueringen att fa veta om vi har lyckats.

5.4.1.3 Data/Programoberoende

Detta sékras av portalen genom att man separerar databasverktyg fran applikationsverktyg.
Databasdelen hanteras med hjilp av databashanteraren "Database Objects”; dér tabeller och
triggers utgor verktyg for databas administration. De fungerar i samverkan med varandra utan
att man behdver ndrma sig applikationerna.

Applikations delen (”Applications™), existerar ocksa helt fritt fran nagon péverkan fran
databasen. Dar samsas Fragebaserade Rapporter ("Query Reports™) och Formulér ("Forms™)
med dynamiska sidor, till synes helt oberoende av databasen, samtidigt som allt innehall &r
databas genererat.

Trots att Dynamiska sidor ("Dynamic Pages™) dr en variant pé applikationer, &r det enda
komponenterna som vi har full kontroll 6ver. Sidorna ger oss full frihet att kontrollera
sidlayouten, fargerna och innehallet, eftersom vi sjédlva har kodat alla funktionerna.

5.4.1.4 Tillgiinglighet och dataforvirv

Varje informations bit dr fullt synlig pa skédrmen dir den kan antingen granskas eller redigeras
genom ett administrationsverktyg. Informationen presenteras oftast i tabellform eller med
hjélp av en rullmeny pa de dynamiska sidorna, ddr man har genererat innehéllet fran en
specifik tabell i databasen. Vill man redigera i tabellen eller att ldgga till en ny post ppnar
man en annan administrations sida via en knapp pa den ovanndmnda dynamiska sidan.
Administrations knappen befinner sig alltid pa samma stille pa alla intranétssidor. Att
administrations knappen alltid har samma placering medfor att vi tillimpar dnnu en regel ur
Nielsens®’ designregler, vilken ér *[genkénnande hellre 4n i higkomst’. Anvindarna vet hela
tiden var informationen finns och vad informationen betyder.

5.4.1.5 Dataadministration

Datan i varje applikation administreras av den person som é&r ansvarig for det specifika
omradet som datan &r kopplad till. Om man t.ex. &r ansvarig for ekonomi skéter man i sin tur
ocksa all uppdatering och fordndring som ingér i det omradet. Teamledarna &r i stort sett de
som dr systemadministratdrer for den delen av verksamheten som innefattar projektarbeten.
Konsulterna har inga sddana befogenheter om inte teamledarna delegerar ansvaret till
konsulterna. Administratoren skdter om nya identiteter for grupper och personer. Dessa stddar

fé Nielsen och Molich, Heuristic Evaluation of User Interface, CHI 90 Proceedings.
37 Axelsson K. och Goldkuhl G., Strukturering av Informationssystem — arkitekturstrategier i teori och praktik,
Studentlitteratur, 1998
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ocksa databasen fran inaktuell information.

5.4.2 Participatory Design

Malet med intranit byggandet har varit att t4 det anvéndarvénligt och skraddarsytt efter varje
roll som férekommer pa InfoGrator.

Att forbattra den aktuella arbetsmiljon, som ocksa anses som ett av malen med PD,
inkorporerades inte i vara planer eftersom vi i boérjan hade avgrinsat oss till att endast
forbéttra deras operativa verksamhet. Darfor hade forbattringen av arbetsmiljon fallit utanfor
ramarna for vart projekt- och examensarbete.

Som ansvarig for en kategori eller ett intresseomrade har man forstatt att man inte ska arbeta
pa egen hand utan att alla nya fragor och eventuella innovationer diskuteras med intranétets
anvéindare. Detta gor att just anvéndarna &r kéllan till allt nytankande avseende intranétet.
Onskar man forindra nagot, i en sddan omfattning att forslaget som kommer fram kinns som
deras egen, sdkrar det mer att anvéindarna accepterar forslaget.

Intranitets framtida planering kommer inte att vara sé slentrianmissig s som den hittills har
varit. En bra upplagd utvecklingsprocess kommer att bidra till att intranitet tjanar féretagets
operativa syften, medan intranétets strategiska planering skéts nu av ledningen och
teamledarna. De andra anstillda har friheten att utforma intranitets taktiska utveckling vilket
gor att bra forslag lika gérna kan komma nerifran som uppifran.

5.4.2.1 Forsiljning

Hanteringen av dokument som prislistor, marknadsforingsmaterial, kundregister,
presentationer och produktinformation sker nu via intranit. Rationaliseringarna upplevs som
stora i och med detta forfarande. Hanteringen sker snabbt och kostnadseffektivt. Det &r dven
latt och billigt att dndra och tillféra ny information i informationssystemet jamfort med
anvindande av papperskopior.

5.4.2.2 Konsultation

Spridning av ny information i organisationen kommer att ske via intranétet. I stillet for att
uppdatera t.ex. manualer med nya pappers burna upplagor kan dndringarna ske frén en central
plats. Informationen sprids snabbt och med sma kostnader jamfort med pappers buren
information som kréver porto, faxkostnader eller liknande.

Konsulten behover inte dka sa ofta mellan kunden och InfoGrator eftersom denne har sitt eget
konto, dvs. behdorighet, och all intern information tillgénglig till sin bérbara dator. Konsultens
arbete blir ddrmed friare da han eller hon i stort sett kan jobba var de vill. Denne kunde
visserligen ha gjort det tidigare men hade da inte allt pa ett och samma stélle utan var tvungen
att logga in pa olika webbsajter for att tillga den specifika informationen.
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5.4.2.3 Ekonomi och administration

System som stddjer administrativa och en del ekonomiska funktioner finns redan sé att vi
endast har skapat en koppling till det existerande “Rapid Companion™ systemet.

Det har ocksa skapats struktur for inldgg av néstféljande arsbudget, projektkostnader och
andra nyttiga ekonomiska kalkyler. Dessa ska vara tillgdngliga pa alla organisationsskikt och
foljaktligen skapa incitament hos personalen for forslag angdende eventuella framtida
projektbesparingar.

5.4.2.4 Andra effekter

Ingen ren information behodver ges vid moétestillfillena utan kommunikationen koncentreras
mer pa diskussioner och konstruktiv kommunikation. Méten ménniskor emellan blir dock
fortfarande viktigt for att skapa en effektiv grund for den elektroniska kommunikationen.

Anvéndarna har insett nu med detta intranit vikten av att sjdlv ta for sig av informationen. Det
aligger individen att utveckla sig sjdlv genom att utnyttja det ”smorgasbord™ av kunskaper
som finns tillgédngligt. Utvecklingen i sin tur resulterar till ett utdkat ansvar hos individen.

Hiér saknas det ocksé en instans som analyserar och tolkar om informationen &r relevant. Det
kan uppsta tolkningssvarigheter, t ex vid inmatning i kunskapsdatabasen. Men detta &r ett
problem som man maste ha i atanke da uppdatering och inmatning av data i databasen sker.
En noggrann planering av innehéllet dr det enda séttet att undvika dessa fallgropar.
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5.5 Heuristisk evaluering

Efter att ha skapat en fungerande teknisk 16sning aterstéar det att utvéardera den faktiska verkan
som intranitet har pa anviandarna samt hur anviandarna, under idealiska férhallanden, reagerar
och bedomer intranétets funktioner. Vi har hir nu under testfasen f6rsokt skapa liknande
forutsdttningar och placera dessa i en verklighetsnira arbetssituation. Att genomfora testet
innebdr att forsoka utnyttja intranétet till sin fullo och se hur bra interaktionen mellan
anvandaren och intranétet dr. Dock har vi inte tillimpat heuristisk evaluering fullt ut eftersom
vi bara har hunnit med att testa intranétet en gang med en testgrupp. Skulle hela den
heuristiska evalueringen tillimpas borde det ske flera tester med olika testgrupper.

Tre personer fran olika organisationsnivaer och specialiteter utvédrderade intranitet under de
ovanndmnda forhallandena. Bara 12 parametrar av de ursprungliga 14, som rekommenderas
av Nielsen®®, innefattades i utvirderingen. Skilen &r att vi inte har hunnit med fasen av
intranitbygget som berdr felhantering och felmeddelanden. Den begriansade tiden som utgor
ramen for vart examensarbete gor att vi har valt bort f6ljande parametrar:

e Synlighet och 6verblick dver systemstatusen (feedbackmaojligheter)
e Feldiagnosticering och felmeddelanden och
e Hjilp menyer.

Den listan som medf6ljer bestar av Nielsens egna betygskala vilka ér:

5 = Detta kan inte alls anses som anvéndbarhetsproblem.

4 = Kosmetikaproblem férekommer.

3 = Mindre usability (anvéndbarhets-) problem: detta ges ofta lag prioritet.

2 = Storre usability (anviandbarhets-) problem: viktigt att dtgirda, ska ges hog prioritet.
1 = Usability (anvéndbarhets-) katastrof som absolut maste fixas innan produktreleasen.

38 Nielsen och Molich, Heuristic Evaluation of User Interface, CHI'90 Proceedings.
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Nummer | Parameter Person 1 |Person 2 |Person 3 | Genomsnitt betyg
1 Kategorisering 4 4 3 3,67
2 Navigering 4 4 4 4,0
3 Design fel 4 4 4 4,0
4 Strukturering 4 3 3 3,33
5 Kosmetika 3 4 2 3,0
6 Orientering 4 4 4 4,0
7 Verklighetsavspegling | 3 3 4 3,33
8 Anvindarkontroll 4 4 4 4,0
9 Konsistens 3 4 3,5 3,5
10 Igenkénnande 4 3 3 3,33
11 Flexibilitet 4 3 4 3,67
12 Stilrent 4 4 4 4.0

Tabell 1. Heuristisk evaluering

Alla parametrar har angetts i genomsnitt som ett underlag for att uppskatta den allménna

bedémningen av intranétet utan att ha provtestat det med alla anvindare. Vad ar
konsekvensen av intranét utvecklingen och vilka implikationer utvérderingen kan ha tas upp i
diskussions delen.
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6 Diskussion

Med tanke pd vilken central roll den heuristiska evalueringen spelar i véar uppsats har vi
beslutat att ordna diskussionspunkterna efter de olika parametrarna i evalueringstestet. Ett
genomsnitt pd hela utvirderingen i den heuristiska evalueringen kommer vi inte att presentera
eftersom evalueringen inte kan ge en beddmning om systemet antingen 4r bra eller daligt i det
stora hela. Evalueringen genomfors endast efter de forbestdmda parametrarna.

Diskussionspunkterna diskuteras utifran teknikavseendet och anviandaravseendet. Malet &r att
se om IRM-ténkandet kan kombineras med PD- tinkandet utan att dessa konfronterar och
motarbetar varandra. Tolkningen av den heuristiska evalueringen presenteras i féljande
stycken. Varje parameter i evalueringen (se tabell 1.) finns representerad i diskussionen
genom att man bygger upp ett resonemang runt parametrarna och betraktar deras betydelse
mot bakgrunden av IRM- och PD- ténkandet.

6.1 Heuristisk evaluering

6.1.1 Kategorisering

Hdr menas generella rubriker som inhyser underrubriker som vi kallar for funktioner.
Kategorier anvdnds som olika avdelningar i ett varuhus, vilket gor det enklare att hitta det
man soker. Dessutom bygger kategoriseringen pa begrepp som anvdnds i databasen for att
anvdndarna ska kdnna igen kategoriseringsbegreppen.

Kategoriseringen pa intrandtet anses ganska bra men vi dr medvetna om att de anstéllda
fortfarande har svarigheter med att hitta funktioner som de soker efter. Detta kan tolkas som
att kategorierna inte &r hundraprocentigt beskrivande. Oklarheterna bestar av att det i
praktiken kan ta lang tid innan man definierar en kategori. Orsaken till detta ar att vi, valdigt
sent i utvecklingen, lade dit en helt ny kategori trots att det paverkade byggtakten.
Konsekvensen av feltolkningen blir ddrmed att anvdndaren méste ha ldngre tid pa sig att hitta
innehallet som den soker efter vilket tydligt pavisar att man har avvikit fran PD-tdnkandet.
Det idr, enligt mangas erfarenhet det svéaraste som finns vid byggen av interna webbsystem.
Kategorierna maste vara sa pass beskrivande och generella(allmént accepterat) att nir en
person ir ute efter en viss applikation méste den hittas under den kategori som den logiskt
tillhor. Svarigheten med detta dr att manga anvéndare tycker olika om vad som &r logiskt.
Detta tolkar vi som att begreppsbasen har blivit f6r generell trots att den leder till rétt funktion
efter en del klickande mellan applikationerna. Har syns det ocksa tydligt att IRM har vigt
tyngre i denna etapp av intranétbygget. Detta ger déliga odds och utsikter vid den framtida
vidareutvecklingen. Darmed bidrar det till att det i framtiden blir svart att utéka en alltfor
generell struktur. Problemet med kategorisering gar att [6sa genom att vissa funktioner med
forhéllandevis oklar kategoritillhdrighet placeras inom flera kategorier, men ocksa genom att
infora flera och béttre kategoriindelningar.
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Trots att den heuristiska evalueringen gav ett ganska bra utslag géllande kategoriseringen
bestdmde vi oss pa egen hand att dra helt andra slutsatser. Evalueringen gav gront ljus for
kategoriseringen medan vi kom till den slutsatsen att intrycket dnda inte 4r sa positiv som
evalueringen aterspeglade. Anledningen till det beror pé ett antal korta samtal med
anvandarna, som vi hade gjort tidigare, dir de gav intrycket av att kategorierna inte var sé bra.

6.1.2 Navigering

Hdir menas den grad av anstrdngning som det krdvs att ta sig fran en sida till en annan, samt
att ta sig fran en sida till administrationen av den sidan. Det innerfattar ocksa manga andra
typer av forflyttningar pa intranditet.

Att ha en navigerings meny som &r s enhetlig, enligt evalueringsresultatet, att &ven en icke
tekniker kan anvinda den gor att anvédndarna har ldtt att komma till 6nskad kategori. Detta &r
ett bevis pa att systemet &r ldtt att navigera i, vilket gar hand i hand med PD. Det tillsammans
med den sjédlvindexerande s6kmotorn tar det endast ett 6gonblick for anvindaren att hamna dit
man vill. S6kmotorn sparar tid och frestar inte pa tallamodet genom att krdva att anvandaren
skall veta var varje specifik data finns. I denna parametern tillimpar vi Nielsen® designregel
“igenkédnnande och ihdgkomst” eftersom anvéndaren inte behéver komma ihag var
informationen &r sparad.

Navigeringen &dr en dynamisk sida som bestar av ett antal ldnkar som leder anvidndaren till
intranitets olika funktioner. S6kmotorn dédremot 4r en funktion som &r automatiserad vilket
betyder att den tillhandahalls av Oracle Portalen och for en automatiskt till den sékta sidan
eller till det 6nskade omradet.

6.1.3 Designfel

Betyder ndrvaro av grova, kardinala fel i arbetet med portalen. Kan rora sig om att vi lost
kopplingen mellan databasen och formuldret pa ett felaktigt scitt, vilket gor att det inte helt
uppfyller sin funktion eller att tabellerna kunde ha definierats pa ett annat sditt.

Genom en iterativ design och efter tva intervjuomgangar har vi fatt ett internt nédtverk som
kanske inte avspeglar foretaget men den aterspeglar anvdndarnas 6nskemal och personliga
preferenser om hur formulér, rapporter och tabeller bor byggas och utformas. Detta strider till
en viss del mot en av Nielsens* designregler, nimligen “matcha mellan systemet och den
verkliga virlden”. Evalueringen gav klartecken for denna funktion och eftersom den
genomfordes av personalen fran olika organisationsnivéer med varierande erfarenheter, kan vi
dra den slutsatsen att vi har i stort sett &nda lyckats med att uppfylla anvéndarnas 6nskemal
och krav.

I det hér fallet har vi byggt ett ganska detaljerat och specifikt intranét utan att falla i fallan av
att ha en alltfor generell, IRM-liknande struktur som inte stédjer informationsbehoven. Dérfor
finns det i sin tur ingen anledning till att s6ka efter information ifran andra kallor eftersom
den fullt specificerade informationen finns tillgénglig pa det interna nitverket.

3 Nielsen och Molich, Heuristic Evaluation of User Interface, CHI'90 Proceedings.
% Nielsen och Molich, Heuristic Evaluation of User Interface, CHI'90 Proceedings.
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Denna information &r nu tillricklig allméngiltig for att alla ska kunna anvénda den samtidigt
som man med den kompletta beskrivningen undviker att vissa anvéndare véljer bort intranétet
till fordel f6r andra informationskéllor. Vi konstaterar harmed att IRM och PD kan
kombineras till en viss grad genom att vi nu har en databas med en ytterst forfinad och global
information vilket hojer kvalitén pa informationen. Kvalitén bidrar med att intranitet har
storre chanser att gora nytta for anviandaren.

6.1.4 Strukturering

Strukturering betyder hur enskilda funktioner (applikationer) och sidor fyller sin funktion och
finner sin plats i portalens allmdnna struktur samtidigt som det ger en mojlighet till att
matcha olika funktioner och se hur pass kompatibla dessa funktioner dr. Det skall dven i
hogsta mojliga man aterge databas strukturen.

Av evalueringen att bedoma har vi infort en struktur som har vissa svarigheter med att passa
in i IRM:s strukturen. Det kan visserligen bortforklaras med att testgruppen utvirderade
intranitet med fullstdndiga administratorsrittigheter, vilket betyder att de hade tillgang till alla
funktioner. Detta ledde till att intranétet uppfattades som ostrukturerat eftersom det &r
skraddarsytt efter anvéndarroller och anvéndarna hade olika uppfattningar och 6nskemal om
funktionernas struktur. Resultatet visar att strukturen inte blev generell vilket gar mot IRM:s
generaliserings krav.

En varierande struktur betyder att det initiellt kommer att ta ldngre tid for administratoren att
bekanta sig med intranitet och fa grepp om administratorsrollen. Detta strider mot en av
Nielsens'! designregler (konsistens och standard) eftersom strukturen inte har en fullstindig
och genomarbetad standard. Slutsatsen &r den att det inte blir s& anvdndaranpassat for alla.
Det dr priset som administratoren far betala for att alla andra pa foretaget skall ha ett
rollanpassat system.

6.1.5 Kosmetika

Under kosmetika menas alla problem som forekommer och beror firg, intryck, grafisk
losning, atmosfdr och andra visuella egenskaper som det interna ncitverket formedlar.

Att personliga preferenser spelar stor roll vid planeringen av granssnittet f6r interna system
fick vi bevis pa vid evalueringen genom att alla testpersoner uppskattade den presenterade
layouten olika bra. Anvéndaracceptansen och frekvensen av anvéandandet kommer kanske att
vara lidande pga. att vi inte har lyckats med att hitta den ideala 16sningen f6r farg och allmén
presentation av innehallet.

Det enklaste séttet att atgirda kosmetikaproblemet hade varit att visa alla den firgskala och
grafiska utformningen som tilltalar just dem, men vi valde att inte gora det for att intranétet
skulle ha en enhetlig layout och ddrmed ocksa respektera IRM:s -postulat.

' Nielsen och Molich, Heuristic Evaluation of User Interface, CHI'90 Proceedings.
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En orsak till detta &r att portalen har sina begréansningar vad det géller utseendevariationer
eftersom portalen &r ett Case**-verktyg. Case verktyg bestar av forprogrammerade funktioner
dér anvindaren inte har mojligheter till att andra i koden. Darfér maste vi som anvénder
portalen anpassa oss till Case -verktygets standardfunktioner.

6.1.6 Orientering

Orientering betyder att anvindaren skall veta exakt var hon/han befinner sig pa intranditet.

Vara orienteringsmetoder pa intranétet har gatt hem hos anvéndarna, enligt evalueringen.

Att det ar l4tt att konstatera var man befinner sig i forhallande till andra sidor beror pa den
stdndiga ndrvaron av navigerings menyn. Varje sida bestar ocksa av en klar 6verskrift dédr det
star vad det dr for sida man befinner sig pa. Navigerings menyn anvdnder samma begrepp
som sidornas dverskrift, vilket leder till att anvéndaren l4tt kan kénna igen sig. Detta uppfyller
en av Nielsens* designregel (konsistens och standard) eftersom anvindaren inte behdver
fundera 6ver vad olika begrepp betyder. Underkategorierna (flikarna) leder en till en valfri
sida. Det syns tydligt vilken flik som &r aktiv och inaktiv samt att varje flik innehaller en
beskrivande text som talar om vad det ar for slags funktioner under respektive flik.
Anviéndaren behover darmed inga riktlinjer eller dirigeringar genom denna struktur utan
klarar sig m.h.a. flikarna och menyerna alldeles pa egen hand, vilket uppfyller &nnu en
designregel**, namligen “synlighet och éverblick dver systemstatusen”.

Det dr en klar fordel f6r anvéndarna att orienteringen blir enkel. Det mojliggor att de kan
kdnna sig ett med intranitet och veta att de hittar en speciell typ av information pa kortast
mdjliga tid. Orienteringsparametern har uppfyllt PD: ns krav pé att anvéndaren skall se sina
behov tillgodosedda. Att det i sin tur sparar pengar for foretaget dr ingen nackdel utan pekar
pé att det kan finnas en klar ekonomisk kalkyl som bevisar att intranétet gér besparingar for
foretaget. Detta avser inte bara besparingar i form av pengar utan i sparad konsult tid.

6.1.7 Verklighetsavspegling

Denna parameter mdter hur bra vi har lyckats med att aterge den verkliga arbetssituationen
och om vi har foljt konventioner ifran verkligheten i portalen. Hdir bedoms ocksa om
funktionerna i portalen hjdlper till att avverka en aktivitet pa det sdtt som man gor i
verkligheten.

Evalueringen har nu visat att vi inte har lyckats aterge verkligheten pa foretagets interna
nitverk i1 den omfattning som vi strévat efter. Det 4r nu rétt tillfille att stilla sig fragan vad det
ar som har orsakat denna avvikelse. Man kan konstatera att vi, efter den forsta
intervjuomgangen, hade en hyfsad bra inblick i situationen. Andra intervjuomgéngen betydde

2 CASE - betyder 'Computer Aided System Engineering', datorstodd systemutveckling. Numera utvecklas fler
och fler program med hjilp av CASEverktyg (innefattande 4GL (*), fjdrdegenerationssprak), istéllet for med
traditionella programsprak (3GL (*) eller tredjegenerationssprak), PC for Allas interaktiva dataordbok.

# Nielsen och Molich, Heuristic Evaluation of User Interface, CHI'90 Proceedings.
* Nielsen och Molich, Heuristic Evaluation of User Interface, CHI'90 Proceedings.
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en helomvéndning i den mening att det var d& anvidndarnas personliga preferenser kom till sitt
fulla uttryck. I forsoket att skapa en aterspegling av foretaget gjorde vi misstaget att lata
anvéindarna ta kontrollen dver den andra intervjuomgéngen. Detta medforde att
verklighetsavspeglingen inte genomfordes fullt ut.

Vi forsokte att respektera PD:ns doktrin, att anvandarna dr kéllan till all innovation, och
darmed brot vi ocksa en av IRM:s regler (att systemet skall aterspegla foretaget).

Denna parametet visar att det faktiskt forekommer en del situationer dér IRM frontalkrockar
med PD och att det foljaktligen dr mycket svért att styra situationen som uppstar déirefter.
Nagra sédkra tips i det hér fallet finns inte utan det &r bara att férsoka att balansera anvdndarnas
onskemal med teknikens krav utan att ndgon av dem tar Gvertaget.

6.1.8 Anvandarkontroll

Att ha kontroll som anvindare innebdr att kunna styra funktioner och sidor pa ett ytterst
enkelt sdtt genom hela portalen. Intranditet maste forse anvindaren med information om vad
som har skett och vad som kommer att ske vid varje uppdatering, radering eller dndring.

Den heuristiska evalueringen visar att anvéindarkontrollen &r en av intranétets starkaste sidor.
Att anviandaren har full frihet att kontrollera hur, var och vad som sker vid en hédndelse visar
att vi har respekterat Nilsens*’ krav efter “anvindarkontroll och frihet”. Portalen
tillhandahaller systemmeddelanden via en textruta som talar om vad som sker nir anvéndaren
utfor vissa aktioner som t.ex.vid uppdatering. Detta haller anvéndaren informerad om vad det
ar som pagér samt skraddarsyr feedbacken. Det finns dven beskrivande texter pa varje
formulér ddr det star vad anvéndarna ska fylla i och hur de ska utfora operationerna. Detta
vigleder anvidndaren igenom menyerna vilket betyder att de kan rikta sin uppmarksamhet mot
mera komplexa uppgifter. Vi tillampar, p.g.a. de ovanndmnda faktorerna, ytterligare en av
Nielsens* design regler, ndmligen “synlighet och 6verblick dver systemet”.

6.1.9 Konsistens

Portalen maste andas enhetlighet i alla avseenden, designmdssigt som stilmdssigt. Konsistens
betyder att man upplever intrancitet som en helhet ddr varje komponent har en vdldefinierad
roll i processen.

Intranétet har nu fétt en konsistens i designen och ett antal ganska likartade 16sningar. Dessa
ser lika ut och hanteras pa ett likartat sétt, men de utfor motsatta saker. Losningarna uppfyller
ocksa anvindarnas varierande behov.

Paketeringen av funktionerna har blivit en mycket viktig del av systemutvecklingen vilket vi
far bekriftat genom utvérderingen, dér vart utférande har blivit ganska sa accepterat av de
anstéllda. Detta kan ses som ett medel bra evalueringsresultat men dé aterstédr fragan vad &r

* Nielsen och Molich, Heuristic Evaluation of User Interface, CHI'90 Proceedings.
% Nielsen och Molich, Heuristic Evaluation of User Interface, CHI'90 Proceedings.
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det man gor for att uppné storsta mojliga effekt. Svaret pé fragan 4r att vi finslipar rutinerna
for att fa dem att se néstan identiska ut samtidigt som funktionerna utfor vitt skilda uppgifter.
Denna typ av vidareutveckling tar tid, vilket vi inte hade.

Det intressanta hér &r att konsistensen inte dr ndgonting som prioriteras av anvéndarna och att
PD inte heller framhéver det som den viktigaste parametern. Det &r bara ledningen som har
kravt konsistens for att intranétet skall ge ett helhetsintryck.

6.1.10 Igenkiinnande

Detta betyder att intranditets atmosfdir och funktioner kdnns bekanta utan att man for den
delen dr en van portalanvindare. Det interna nditverket ska i storsta mojliga man utgoras av
Sfunktioner som dr ldtta att se vilken funktion dessa uppfyller och ddr man intuitivt tar reda pa
hur man uppdaterar och raderar innehallet.

Anvindarnas allménna uppfattning om igenkénnandet 4r att intranétet fyller en
tillfredsstéllande roll och har en funktionalitet som kidnns bekant, men kanske inte tillrackligt
bekant for en person pa nyborjarniva. Det krdvs en del datavana ifréan andra liknande
funktioner for att snabbt kunna bekanta sig med intranitets funktioner dér vi drar slutsatsen att
vi inte uppnatt Nielsens*’ krav pa “igenkénning och ihdgkomst” till fullo. Att det &r svart att
tillfredsstélla anvédndare, i den mening att intranitet som helhet ska ha lattigenkénnliga
funktioner, dr inte sa konstigt med tanke pé att testanvéndarna har lite datakunskaper.
Applikationerna fyller den funktion att tillfredsstilla anvéndarrollernas olika 6nskemél och
mindre de allménna kraven vilket kan leda till att det &r svart for alla att kénna igen sig pa
intranitet.

6.1.11 Flexibilitet

For att intranditet ska vara ett flexibelt verktyg behover dess funktioner tillhandahalla en
mojlighet att till en viss utstrdckning gora samma operationer pa flera olika scitt och i vissa
fall vid flera olika tillfillen. Ett flexibelt verktyg tillater anvindarna att paverka
hdndelseforloppet i ett tempo som de sjdlva vljer.

Evalueringen har erkdnt InfoGrators intranét som ett system med vélfungerande funktioner
dér anvédndaren sjélv kan vélja fritt och variera séttet att 14gga in, radera eller uppdatera
innehallet i databasen. Funktionen oberoende av tid och anvéndarbehorighet behaller samma
utseende fran en hindelseaktion till en annan och behaller d plattformkonventioner.
Egenskaperna gor att den flexibla parametern uppfyller PD:ns behov pa anvéndarvénlighet.
Att ha flexibla applikationer som hanterar databasen &r kanske inte tidsbesparande men de
tillf6r en annan typ av funktionalitet som inverkar pa den ovandiskuterade
anvindarkontrollen. A andra sidan kan ett flexibelt innehall ocksa bidra till att anvindarna
borjar att acceptera administrationsansvaret som aligger dem och begripa betydelsen av sin
roll. Meningen é&r att intranétet ska vara informativ men inte till ndgon last for administratdren
eller for den som har ansvaret, i form av forlorad tid m.m.

" Nielsen och Molich, Heuristic Evaluation of User Interface, CHI'90 Proceedings.
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6.1.12 Stilrent

Att ha ett stilrent intrandit betyder inte att man tilladmpar samma stil overallt. Ett verkligen
stilrent internt ndtverk ger klara budskap till anvindaren ndr det giller firger och design
utan att dessa for den delen dr for pafallande.

Det finns absolut ingen tvekan om att intranétet upplevs som stilrent av anvéndarna, troligen
pga. att vi har varit mycket konsekventa med férgtillsattningen och layouten. Fargerna pa
intranitet avspeglar foretagets stil och logotypens férger, som i sig sjélv dr ett uttryck for
organisationens profil och teknikspecialitet. Den ovanndmnda flikstrukturen har betytt mycket
for anvindarna. Anledningen till det &r att fliksystemet har lyckats med att frildigga arbetsytan
sa att man far en luftigare design av intranétet.

Syftet med att ha ett stilrent intranét dr att anvéindarna uppskattar intrandtet och faktiskt
anvinder det i sitt operativa arbete.

6.2 Andra reflektioner

6.2.1 Implikationer allmént

Att vi inte hade hunnit bygga fardigt intranétet ledde till att systemet inte gick igenom det
eldprov i form av testkérningar som skulle goras av alla de anstillda pa foretaget. Det i sin tur
kan leda till att intrandtet anvands utan att den hinner att bli testad for att anpassas till
verkligheten. Ett system av sddan komplexitet och struktur kan inte std korklar forrén efter ett
par manader av intensiv testning och finjustering.

En av fragorna som intresserade oss var, bl.a. hur stor anvéndaracceptansen skulle bli. Vara
ambitioner var att involvera anvéndarna i systemutvecklingen och med det 6ka méjligheterna
for anvindaracceptansen. Anvéndare medverkan har av dessa anledningar blivit vér ledstjdrna
genom hela systemutvecklingsprocessen, samtidigt som det har varit som en forsédkran om att
systemet kommer att anvéindas och férhoppningsvis tillfora praktisk och operativ nytta till
anvéndaren.

Mellanchefer som hittills har haft uppgiften att kontrollera relevansen och aktualiteten av all
information som flodade igenom foretaget har med intranétet kanske forlorat en del av den
kontrollen. Detta pga. av att det &4r dven vanliga anstéllda som kommer att kontrollera
informationsflodet pa foretaget nér intranétet anvénds.

6.2.2 Metodval

Vi insdg att den heuristiska evalueringen inte skulle kunna bedéma systemet till fullo eftersom
vi inte hade hunnit med att testa systemet iterativt. Det dr nagot man ska gora fora att veta mer
exakt vad anvéndarna tycker. En annan sak som vi vill nimna 4r att bedomningen av
intranitet kanske inte har blivit helt och hallet opartisk under den heuristiska evalueringen.
Att testpersonerna blev de anstéllda pa foretaget och att de kénde till vart arbete bidrog till att
dessa inte blev helt objektiva i evalueringen. Detta kan ha paverkat utvarderingen till en viss
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grad, speciellt med tanke pa att en heuristisk evaluering utfors av personer som inte har nagon
insyn i systemutvecklingsprocessen.

Vi hade heller ingen specifik metod som har vixt utifran IRM-teorin utan vi har istéllet f6ljt
IRM-teorins klassiska systemutveckling som bas och det rddande tankeséttet. Det finns en
IRM-metod som vi hade kunnat tillampa, ndmligen IRMA-metoden, men uteslot den eftersom
den &r tidsbestdmd, vilket inte PD-processen &dr. Konsekvensen av detta dr att IRMA-metoden
hade kanske motverkat PD-metoderna och den risken var vi inte beredda att ta. IRMA hade
ocksa forsvarat mojligheten for oss att svara pa fragorna.

6.2.2.1 Kommentarer pa storytellingmetod

Vara forvantningar angéende storytellingmetoden forverkligades i helhet i och med att vi via
denna otraditionella metod fick reda pa mycket mer 4n via andra mindre radikala
intervjumetoder. Anvéndarna kinde sig inte tvungna att folja nagon mall och hade friheten att
kanalisera samtalet i en riktning de sjédlva ville. Mangskiftande redogorelse vilkomnades f6r
att dessa hjélpte oss skapa en mer facetterad bild av InfoGrators verksambhet.

6.2.2.2 Kommentarer pa mock-ups metod

Mock-ups hade, som vi har sagt tidigare, férdelen att vara billiga, litta att forberedda och
genomfora. Omsténdigheterna kring vissa mer komplexa menyer och layouter gjorde att vi
fick gora denna display flera gdnger om och med tanke pa att &ndringarna endast innebar
penn- och suddgummiarbete tog det avsevirt lédngre tid Zn man hade planerat fran borjan.
Avslutningsvis kan vi séga att denna metod I6nar sig nér layouten &r vildefinierad och det
finns inga tveksamheter kring menyutformningen. Om definitionerna &r oklara blir ocksa
layouten svarare att realisera. I detta fall rekommenderas nagot datorbaserat verktyg.

6.2.3 Vidare studier

Det skulle vara intressant att se om anvéndarna hade accepterat ansvarsférhallandena som de
har blivit tilldelade. Att utvédrdera acceptansen av dessa ansvarsforhallanden kan vara ett
forslag till en annan magisteruppsats. Ett annat f6rslag till vidare studier dr att utvérdera den
kommande slutversionen av intranétet, med kontinuerliga tester utifran den heuristiska
evalueringen och jimfora det med vart resultat av intranétet.

6.2.4 Arbetssitt

Vi har under vér tid pa foretaget haft problem med att fa tag pa folk eftersom konsultarbete
vanligtvis brukar implicera ett fulltecknat arbetsschema. Detta i sin tur ledde till att manga
samtal som fran borjan var planerade att bli formella blev informella. D4 fick vi istéllet
utnyttja “korridorsnacket” nér tiden trét.
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7. Slutsats

Det fragor som vi har haft i fragestéllningen ér:

1 vilken man kan man uppfylla anvindarnas krav ndr det gdller anvdndarvdnlighet genom att
skrdddarsy nditverket efter anvindarnas roller?

Svar: Anvéindarna har med intranitet fatt ett ytterst flexibelt verktyg som tilldter dem att
diktera tempot vid hanteringen av innehallet i databasen. Navigerings menyn tar en
ogonblickligen dit han eller hon vill. Detta tillsammans med den sjélvindexerande sékmotorn
gor att anvdndarna har fatt kraven léttillgénglighet och latthanterlig helt tillgodosedda.

Att vi inte har lyckats med hanteringen av layouten och annan kosmetika berodde mest pa
portalens begrdansade mdjligheter. Det gick inte att anvénda en annan sidlayout och firgskala
dn dem som portalen erbjod.

Eftersom alla hade olika asikter vad det gillde utseendet och strukturen har det varit svart att
uppfylla allas férvéantningar samtidigt som det skulle vara enhetligt och konsistent.

Slutsatsen betriaffande kategoriseringen blir den att anvdndaren méste ha langre tid pa sig att
hitta innehéllet som han eller hon letar efter. Det 4r, enligt mangas erfarenhet det svaraste som
finns vid byggen av interna webbsystem. Kategorierna méaste vara s pass beskrivande och
generella att ndr en person &r ute efter en viss applikation maste den hittas under den kategori
dér den logiskt tillhor, enligt anvéndarens tycke.

Gar det att bygga ett intrandit med en generell databasstruktur som dr stabil over tiden,
samtidigt som det dr skrdddarsytt efter rollernas behov?

Svar: Evalueringen har pavisat det som under utvecklingsprocessen borjade framtréda allt
klarare, att det i praktiken inte gick att kombinera PD och IRM till hundra procent.

Detta tolkar vi som att strukturen &r for generell trots att den slutligen styr oss till rdtt funktion
pa intranétet. Kéllan till det 4r sannolikt brister i den logiska kopplingen mellan olika
dmneskategorier. Darmed bidrar det till att det 1 framtiden blir svart att utoka eller bygga
vidare pa en alltfor generell struktur.
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9. Bilagor

Kategorier App. 1 App. 2 App.3 App. 4 App. 5 App. 6 App. 7 App. 8
Huvudsida Nyheter
Anslagstavla Diskussions-  Anslags-
grupp tavla
Ekonomi Forkortningar ~ Tids- Fakturering Resultat ~ Balans/ Inkop Ekonomi
redovisning Resultat support
Externt Banken/VVT  Leverantor Oracle
Rapid Online
support
Kompetens Cv Kunskaps- Referens- CD- Kurser
databas lista registret
InfoGrator Dotter- Konsulter Projekt- Bank/ Administration Moder-
Group bolag ledare Poster bolaget
Marknad Affarsplan Brandcode Kampanjer ~ Kunder Leverantor Marknads-  OH-
(Varumirkes plan bilder
strategi)
Mallar Admini- Avtal Bolags- Etiketter ~ Projekt Offert Brev Utgagna
stration hansdlingar
Organisation Organisations  Organisations Ansvariga Partners  Lednings- Arbets-
nr plan grupp koder
Personal Personal Personal Villkor Arbets- Kick oft Nyanstdllda
policy tider
Projekt Metodik Belédggnings- Aktuella Oracle Oracle support
schema projekt Online
support
Silj Prislista Prospekt- Siljplan Saljstod
lista Hogia
Oracle Oracle Oracle Online
Support Support
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