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Abstrakt

Kunskap har i alla tider hanterats i organisationer pa nagot sétt, forr var det exempelvis
vanligt att fora kunskapen vidare fran mastare till larling. Organisationer har blivit mer
och mer varse om kunskapens betydelse och idag 4r Knowledge Management (KM) {6-
remal for mycket forskning och ménga &sikter. Amnet r aktuellt i dagstidningar savil
som i akademisk press. KM &r ett stort och svardefinierat omrade dar informationssok-
ning utgor en liten men viktig del.

Informationssdkning omfattar distributionen av information till anvindare beroende pa
intressen och arbetsuppgifter samt att kunna anvénda information for att ta beslut, 16sa
problem eller att stodja arbetet. Att kunna styra information till att finnas pa rétt plats i
ratt tid, kan komma att forbéttra en organisations mojligheter att na framgéng i den for-
dnderliga tid vi lever i (Skyrme; 1997). En bra informationshantering enbart med hjalp
av teknologiska hjdlpmedel dr en omdjlighet enligt Hildebrand (1992). Vi anser emeller-
tid att ett bra IT-baserat system for informationssdkning &r ett steg pa vigen mot béttre
Knowledge Management i organisationen.

Denna utredning har gjorts for ett multinationellt foretag som heter Svenska Cellulosa
Aktiebolaget (SCA) med syftet att kartldgga dess behov av ett tekniskt hjalpmedel for
informationssokning, ett KM-system vid namn Autonomy. Arbetet utférdes under varen
2001 och bestod i litteraturstudier av &mnet, ett flertal intervjuer med olika avdelnings-
forestandare, intervju med en expert samt praktiska tester och seminarier. Vi hoppas
kunna ge ldsaren en bild av organisationen och dess avdelningar, deras informationsbe-
hov samt hur de olika avdelningarna vid foretagets anldggningar i Mdlndal, Stockholm
och Miinchen har for anvindning av ett KM-system med Autonomys egenskaper.

Uppsatsens huvudfréga lyder: Hur kan informationssokningen pa ett multinationellt f6-
retag underlittas av ett KM-system? Resultatet &r en redovisning av organisationens
informationsbehov som systemet framst tillgodoser.
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1. Introduktion

Denna magisteruppsats skrivs for Institutionen for Informatik, Géteborgs Uni-
versitet. Magisteruppsatsen dr pd 20 podng och skrivs under vdarterminen 2001.
Innehdllet i detta avsnitt syftar till att introducera ldsaren om vad magisterupp-
satsen kommer att handla om i stora drag.

1.1 Bakgrund

I alla tider har ménniskan anvént sig av kunskap. Forr i tiden fordes kunskap
fran person till person muntligen. Att pa sé vis se och liara vad andra gjorde
hjilpte madnniskan att ta till sig ny kunskap och fa nya erfarenheter. Exempel pé
ett sddant forhallande ar gesillsystemet. Idag utnyttjas datorer/IT pa ett helt an-
nat sétt for att sprida kunskap/information. (Line; 1991) Det skrivs i dagstid-
ningar och i akademisk press om Knowledge Management (KM) som 16sningen
pa manga organisatoriska problem kring kunskap. KM ér ett stort och svardefi-
nierat omrade och anses bestd av den samling processer som uppticker, skapar,
strukturerar, representerar, sprider och slutligen anviander kunskap. Pa en strate-
gisk nivé innebér arbetet med KM i organisationerna, att forsoka gora det sa latt
som mojligt for sokarna av kunskap/information att hitta killorna och ddrmed
underlétta 6verforingen.

Innan kunskap kan kallas kunskap hos en individ maste den pa ett eller annat sitt
passera tillstdnden data och information. Vi tar alla emot data och information i
manga former och pa en mingd olika sitt (Dahlbom och Mathiassen; 1999). Ett
forhallandevis nytt sdtt att soka och dela information mellan ménniskor ar det
digitala, alltsd med hjélp av datorn, exempelvis pé Internet eller i ett intranit.

Informationssokning ér en del av Knowledge Management. Det ar viktigt att or-
ganisationer kan sprida information till anviindare med olika intressen och ar-
betsuppgifter. Anvdndaren ska kunna anvinda information for att I6sa problem,
ta beslut eller att stodja arbetet. Rétt utford kan informationsspridningen hjélpa
en organisation att nd framgang och att skapa konkurrensfordelar (Skyrme;
1997).

1.2 Problem

I artikeln Features Missing in Action: Knowledge Management Systems in Prac-
tice (1999) av Lindgren och Wallstrom diskuteras KM-system som har under-
sokts. De undersokta systemen var rena kompetenshanteringssystem och
behandlade inte alls informationssokning. Forfattarna vill visa pa de brister som
KM-systemen implementerade pd marknaden idag har. Det saknas flera egen-
skaper 1 de undersokta systemen, for att det skall vara mojligt att styra de an-
stilldas kompetens pa ett effektivt sitt. Ett KM-system som loser en organisa-
tions hela KM har vi dnnu inte funnit. Det systemet vi undersokt har en kompo-
nent som hanterar delar av kompetenshanteringen men systemet dr huvudsakli-
gen inriktat pad informationssokning.

Enligt egna erfarenheter ingar det ofta i arbetsuppgiften att soka efter informa-
tion som underléttar andra delar av arbetet. Sokandet tar ofta tid 1 ansprak och
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forsenas med foljden att dvriga uppgifter kan bli hastigt och slarvigt utférda om
de ska hinnas med. Enligt Skyrme (1997) ar det viktigt att de som soker informa-
tion fér hjélp till sjalvhjélp s& de béttre kan utnyttja de killor till information
som finns tillgdngliga. En typ av sadan hjilp kan vara ett IT-baserat system som
forenklar och/eller effektiviserar arbetet med att soka efter digital information.

Vi vill fa svar pa fragan: Hur kan informationssdkningen pa ett multinationellt
foretag underlittas av ett KM-system?

1.3 Syfte

Syftet med denna uppsats dr att kartldgga vilka informationsbehov som finns pa
olika avdelningar i en multinationell organisation i tillverkningsbranschen. Vida-
re forsoker vi klargora vilka funktioner ett visst KM-system har och hur vél des-
sa funktioner bor kunna méta informationsbehoven.

Uppdraget frdn var handledare pd Svenska Cellulosa Aktiebolaget (SCA) var att
ge ett beslutsunderlag f6r om ett KM-system behdvs och i s fall ta fram den
grupp som har storst behov av ett sadant.

1.4 Avgransning

De slutsatser vi har dragit ar inte allméngiltiga utan géiller endast den organisa-
tionen och de intervjuade som har deltagit i undersdkningen. Vi har endast un-
dersokt ett KM-system och informationsbehoven i en organisation. Vi har ej
analyserat eller undersokt de tekniska forutséttningarna i organisationen, ej hel-
ler har vi utfort ndgon implementation av det sa kallade KM-systemet. Systemet
har endast testats 6vergripande under en presentation av systemets séljare. De
icketekniska l6sningarna for KM och informationsdelande har vi inte valt att un-
dersoka. Ej heller har vi valt att undersoka den ekonomiska aspekten av ett even-
tuellt inférande av ett KM-system.

1.5 Val av foretag

Vi var intresserade av att studera ett multinationellt foretag som &r etablerade pa
marknaden och har medarbetare runt om i virlden samt information i olika data-
baser och pa olika servrar. Det skulle vara en organisation som anvénder sig av
mycket kunskap. Foretaget skulle ha ett behov av att organisera sin information
och se mojligheterna med att spara tid, pengar och besvir med att infora ett KM-
system. Det visade sig att Svenska Cellulosa Aktiebolaget sokte examensarbeta-
re diar amnet passade oss. De ville att vi skulle undersdka behovet av Knowledge
Management och framf6rallt ett tekniskt KM-system vid namn Autonomy. SCA
hade bestdmt sig for att testa Autonomy och skilet var frimst ekonomiskt. Ryk-
ten om systemets framgang pd ett annat svenskt foretag hade ocksé paverkat be-
slutet.

SCA har 35000 anstéllda i1 40 l4nder runt om i hela vérlden. SCA’s huvudsakliga
tillverkning bestar av hygienprodukter och grafiskt papper. De mest kidnda pro-
dukterna ar ex. Tena, Edet, Libero, TORK, Libresse, Fleur mm. Verksamhet be-
drivs 1 foljande léander:
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SCA har 35,000 medarbetare i 40 ldnder.

1.6 Disposition

I kapitel ett beskriver vi problem och problemstillning. Aven syfte och bakgrund
behandlas i detta kapitel. Kapitel tvd behandlar Autonomy och de grundldggande
teorier som anvénts vid skapandet av detsamma. Autonomys diverse delkompo-
nenter presenteras. Har presenteras dven foretaget vi har studerat. Vart val av
metod beskriver vi i kapitel tre. Kapitel fyra och fem utgors av arbetets resultat
och 1 kapitel sex redogors for slutsatsen av uppsatsen.

1.7 Tack

Vi vill tacka de personer som gjorde denna magisteruppsats mojlig. Var handle-
dare pa Institutionen for Informatik; Faramarz Agahi. Vér handledare pa SCA;
Malin Gustafsson. Ovriga deltagande fran SCA; Kjell Backudd, Per Brohagen,
Bengt Forshult, Bengt G Johansson, Bengt Jarrehult, Christer Kristiansson, Anne
de Martel, Elinor Magnusson, Magnus Nordin, Daniel Oelker, Cecilia Rydholm,
Johannes Schwab och Kerstin Wikstrand.
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2. Teori och referensram

1 det hdr kapitlet redovisar vi de begrepp som dr centrala i uppsatsen och som
ligger inom ramen for problemomrddet. De teorier som vi anser dr relevanta
behandlar dels Knowledge Management och informationssokning. Teorierna
har dven legat till grund for utvecklingsarbetet med det undersékta systemet.
Teorin i uppsatsen bygger pa material fran bocker och artiklar. Teoriavsnittet
dmnar ge ldsaren en teoretisk referensram for den fortsatta forstdelsen av ma-
gisteruppsatsen.

2.1 Knowledge Management

Exakt vad kunskap ar har stora tinkare funderat 6ver sedan urminnes tider. Kun-
skap och kunskapshantering har alltid varit mycket beroende av den teknik som
funnits tillgidnglig. I historien beskrivs tidiga uppfinningar som fradmjar kun-
skapslagring och -spridning sasom tecken pé papyrusrullar och kilskrift pa tavlor
av lera. Dessa tavlor samlades in och sparades pa bibliotek. Det visade sig dock
att papyrus som senare blev papper létt kunde forstéras av misstag. Kopior bor-
jade goras av betydelsefulla skrifter.

Omkring 400 ar fore Kristus lade Sokrates, Platon och Aristoteles grunderna for
forstaelse av kunskapens natur och dess anvandningsomraden. Aristoteles delade
upp begreppet i tre delar med namnen Techne (teknisk kunskap), Episteme (lo-
gisk) och Fronesis (klokhet och eftertanke, utgér fran jaget). Inom filosofin finns
idag en epistemologisk gren vars syfte dr att forsoka besvara fradgor om kunskap;
dess ursprung, hur den bildas och vad sann kunskap egentligen ér.

Pé 1600-talet kom tryckpressen och det raknas som ett av de storsta teknologiska
framstegen. Kunskap blev billigare att lagra och distribuera med hjélp av denna
teknik. Under 1600-talet myntade Francis Bacon frasen "kunskap &r makt".

I och med datorernas intag pé senare dr har fler verktyg for kunskapshantering
utvecklats. Databaser kom forst for att lagra information savél som att forsoka
lagra kunskap. Senare kom verktyg som till exempel Lotus Notes som skapades
for att underlédtta mojligheterna att dela information och kunskap. Vidare har
intranét inom och mellan foretag som bygger pa Internetstandard utvecklats,
nagot som ytterligare har underléttat kunskapshanteringen.
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2.1.1 Definition av Knowledge Management (KM)

I Knowledge Management Handbook (1999) av Jay Liebowitz beskrivs milstol-
par i KM historien. Vi redovisar nedan vad som har hint i historien mellan 1980
dé det forsta expertsystemet togs i bruk tills 1996.

Ar Ansvarig Hiindelse
1980 Digital Equipment Corpora- | Ett av de forsta kommersiellt lyckade ex-
tion Carnegie Mellon Uni- | pertsystem XCON; konfigurering av data
versity komponenter
1986 Dr. Karl Wiig Myntade Knowledge Management-
konceptet for FN’s International Labour
Organisation (ILO)
1989 Stora styrnings och konsult | Startar interna anstrdngningar for att for-
foretag mellt hantera kunskap
1989 Price Waterhouse Ett av de forsta foretagen att integrera
Knowledge Management i sin afférsstrategi
1991 Harvard Business Review En av de forsta artiklar om Knowledge
(Nonaka och Takeuchi) Management publiceras
1993 Dr. Karl Wiig En av de forsta bockerna om Knowledge
Management publiceras (Knowledge Ma-
nagement Foundations)
1994 Knowledge Manage Net- Den forsta Knowledge Management-
work konferensen halls
1994 Stora konsultforetag De forsta att erbjuda Knowledge Manage-
ment-service till kund
1996+ | Olika foretag och utdvare Kraftig 6kning av intresse och aktiviteter

kring Knowledge Management

Kunskap ér inte alltid en sjélvklar term. Eftersom var uppsats behandlar Know-
ledge Management eller kunskapshantering som det ibland dversitts till ar det
viktigt att vi definierar begreppet kunskap. For att ldsaren ska forsta skillnaden
mellan data, information och kunskap inleder vi med en forklaring av dessa.

Kunskap kan organiseras in i en hierarki. Flera forfattare gor skillnad pa data,
information och kunskap. Enligt Beckman (1997) finns det fem nivaer i hierar-
kin. Forfattaren menar att kunskap ofta kan forvandlas fran en niva till en hogre
virderad niva. De olika nivierna &r data, information, kunskap, expertis och
skicklighet. Figuren nedan visar en modifierad version av hierarkin dér vi valt att
utesluta delar da de inte &r intressanta for var undersokning.

2001-09-21
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Data Text, fakta, kod, bilder, ljud.
Information Organiserad, strukturerad, tolkad och summerad
data.
Kunskap Hindelser, scenarion, regler, processer och modeller.
Data

Data dr objektiv fakta som inte haller ndgon relevans i sig sjélv. Varje organisa-
tion behdver och samlar in information. Data talar inte om vad som ska goras.
Den ér bara en grund till information. Data ar forhallandevis enkelt att samla in
och framfGr allt att lagra. (Davenport; 1997) Data ar formaliserad information
(Dahlbom och Mathiassen; 1999).

Information

Information dr data som har tilldelats en mening. Information kan beskrivas som
ett meddelande med en avsdndare och en mottagare. Meddelandets uppgift &r att
ha en inverkan p& mottagaren. Det ar viktigt att komma ihag att det &r mottaga-
ren som avgdr om det dr information eller inte som mottages. Om meddelandet
inte informerar mottagaren pa nagot sitt kan det inte kallas information (Daven-
port och Prusak; 1998).

Kunskap

Med kunskap menas en djupare forstaelse for ett &mne och en férmaga att an-
vinda redan kénd information for att utvérdera ny information. Kunskap figure-
rar pé en intuitiv niva och hjilper oss att forsta situationer. Méanniskan skapar ny
kunskap varje dag genom att tolka och reflektera dver nya intryck. Vi glommer
och lér oss varje sekund i livet. Kunskap forsvinner aldrig, det finns alltid ett li-
tet spar kvar av det vi lart oss. For att ldra sig ndgot nytt krdvs det som av filoso-
fer kallas for-forstdelse och bestér av kunskap om hur det nya ska kunna inforli-
vas med redan existerande kunskap. For-forstaelsen dr néstan alltid tacit, det vill
séga att personen inte dr medveten om sin kunskap.

Nonaka och Takeuchi (1995) delar upp kunskap 1 tacit (tyst) och explicit (ko-
dad, uttalad) kunskap. Begreppet tyst kunskap introducerades redan pa 1950-
talet av Michael Polanyi. Tyst kunskap dr personlig och saledes svar att formali-
sera eller kommunicera till andra. Den tysta kunskapen ar djupt rotad i individen
och har inforskaffats genom erfarenhet. Forr formedlades denna slags kunskap
exempelvis genom en méstare och hans gesill.

Explicit, eller "kodad", dr den kunskap som kan verforas genom formellt, sys-
tematiskt sprdk. Den kunskapen kan latt lagras och inhdmtas vid behov. (Nona-
ka och Takeuchi; 1995) Explicit kunskap kan skrivas ner, delas mellan flera och
vid behov Oversittas till systematisk kod. Exempelvis dr ett bibliotek eller data-
bas en explicit kunskapskailla. Att dverfora uttalad dr naturligtvis léttare én att
Overfora tacit kunskap som man knappt dr medveten om.
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Ett samspel mellan facit och explicit kunskap, pé olika sitt, kan omvandla be-
fintlig kunskap till ny kunskap. Sveiby (1997) redogor for Nonakas modell 6ver
kunskapsoverforingen (se figur 1).

TO

Tacit Explicit

FROM Tacit Socalization Externalization

Explicit | Internalization Combination

Figur 1

Begreppen i figur 1 betyder i korthet foljande:

e Vid Socialization delas kunskapen genom delning av erfarenheter, sdsom
mentala modeller eller fardigheter. Exempel pé detta dr d4 en mélare gar
som larling. Lérlingen observerar, kopierar, upprepar och lir sig, spréket
ar inte avgorande.

e FExternalization betyder att tyst kunskap formaliseras till uttalad. Detta
kan ske med hjilp av spréket, av metaforer, modeller koncept, ekvatio-
ner. Ett bra exempel pd detta dr bocker 1 dmnet management.

e Combination innefattar sammansittning av uttalade koncept till kun-
skapssystem. Detta sker genom att kategorisera, analysera och omge-
staltning. Ett exempel pé& var combination &r vanligt r inom universitets-
vérlden. Databaser och nétverk ér nya verktyg for att hantera combina-
tion.

e [nternalization intraffar da uttalad kunskap blir tyst. Detta kan liknas vid
vanlig inldrning. Internalization underlittas om kunskapen ar upplagd
som historier eller berittelser. Internalization kan ocksa ske med hjélp av
simulationer.

2.1.2 Myter inom Knowledge Management

I artikeln Does KM=IT? (Hildebrand; 1999) presenteras tre myter som enligt re-
spondenten dr vanligt forekommande bland de som arbetar med KM. Artikeln ar
baserad pé en intervju med Yogesh Malhotra. Myterna héarror ur en allmén dver-
tro pd IT som den stora problemldsaren inom KM och missuppfattningarna &r
frimst dessa:

e KM-teknologin ger ritt information till riatt ménniska vid ritt tidpunkt.
Dagens affarsvirld kidnnetecknas av ofta forekommande forédndringar. Det gar
inte ldngre att forutsdga framtiden genom att studera vad som hént tidigare och
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foljaktligen blir det omojligt att 1 forvig veta vem som behover vilken informa-
tion, och nér den behovs.

e IT kan lagra ménsklig intelligens och erfarenhet.

Information méste finnas i en kontext for att vara meningsfull. Det finns inga
garantier, tviartom, for att olika médnniskor tolkar ett visst stycke information el-
ler dess kontext pa samma sétt. Samma data kan alltsa resultera i helt skilda re-
aktioner frin olika individer.

e IT kan sprida méinsklig intelligens.

Aven hir forutsitts att organisationen vet vilken information en given individ
kommer att behova. Genom lagring i databaser kan information sparas men inte
som kunskap. Tyvirr stoder ett sddant system varken fornyelse av gammal eller
skapande av ny kunskap. Dessutom ar det inte sdkert att den som behdver infor-
mationen/kunskapen kan hitta den exakt ndr den behdvs.
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2.1.3 Kunskapsorganisationens olika aktorer

For att senare i uppsatsen kunna kategorisera vdra anvindare beskrivs nedan
Sveibys idé om att anvindarna i en kunskapsorganisation kan delas upp i fyra
olika aktorer.

Sveiby beskriver i sin bok The New Organisational Wealth (1997) hur man kan
dela upp ménniskorna i en organisation i fyra olika aktorer.

Nar ett foretag har ett stort antal begavade yrkesméssiga personer som anvinder
sin kreativitet till att 16sa komplexa problem, arbetar organisationen pa ett sétt
som speglar kraften 1 att influera och kontrollera organisationen. Samma slags
kraft influerar alla organisationer som anstiller hogutbildade eller i 6vrigt kom-
petenta méinniskor. De olika typerna av manniskor kan redovisas som 1 figur 2:

Organisatorisk kompetens

Ho
. Professionell Ledare g
Professionell

kompetens

Stod Personal | Manager

Lag

o

Lag HOg

Figur 2. De fyra olika personalkategorierna.

Professionella

De professionella dr specialister och mycket yrkesméssiga. I denna grupp utgors
eliten av sa kallade experter. Dessa ménniskor kan vara de som ignorerar andra i
organisationen for att de har fullt up 1 sin egen vérld och ska bolla idéer med
andra professionella. De tycker om att 16sa komplexa problem, att finna nya for-
delar 1 sin profession och att fa frihet att soka 16sningar pé sina olika problem.
De vill ha arbetsplatser som ar anpassade till deras behov, till exempel vl utrus-
tade laboratorier eller liknande. Experterna ogillar att ha rutinméssiga arbeten
eller att deras 16sningar skall ligga inom en faststilld tidsram. De ogillar &ven
byrakrati. Experter dr oftast inte bra pa att leda manniskor eller organisationer.
Som kan utlésas i figur 2 dr deras organisatoriska kompetens relativt 1ag. De be-
undrar minniskor som dr mer experter dn sig sjdlva.

Allt 1 denna analys géller forstas inte alla experter, dock menar forfattaren att
ndgon eller ndgra av dessa drag har de alltid. Ledare i en organisation skall se
upp med denna typ av minniskor, det dr dessa som med sina kvaliteter och sin
motivation som bestimmer hur ett foretag beter sig nér det saknas rétt slags le-
darskap.
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Manager

En manager &r en person som utndmnda av 6verordnade att leda en organisation
mot ett definierat mél inom en given referensram och med specificerade resur-
ser. Deras roll begridnsad av de parametrar som dr definierade av en hogre aukto-
ritet. Figur 2 visar att de har 1&g grad av professionell kompetens, det vill siga,
lag kompetens i kunskapsorganisationen men hog kompetens 1 organisatorisk
kompetens. Managern dr pd flera sdtt en motsats till de professionella, dir de
professionella arbetar med kunder och andra professionella anvinder managers
sin organisatoriska kompetens till att vervaka arbeten som utfors av andra. De
uppskattar att arbeta med och genom andra méanniskor. Deras framsta uppgift ar
att leda projekt eller aktiviteter med hjélp av andra méinniskor.

Ledare

En ledare 1 en exemplarisk organisation har bade hog professionell och organisa-
torisk kompetens. Figur 2 visar tydligt hur de har bigge kompetenserna medan
en professionell eller manager har endast en av de bada kompetenserna. En leda-
re har oftast bakgrund som en expert men dr inte utomordentligt professionell.
Den professionella bakgrunden dr avgorande om ledaren skall kunna utnyttja re-
surserna hos andra pa absolut effektivaste sétt. En ledares frimsta uppgifter dr att
veta “vart vigen leder” och se till att paverka ménniskor att ’folja viagen”. En
bra ledare kan bilda sig en uppfattning om nuldget och det dnskade resultatet
samt formedla dessa visioner till andra. For att paverka manniskor att g den
givna vagen krdvs energi, kommunikativa egenskaper samt empati.

Stodpersonal

Stodpersonal ér sekreterare, receptionister, telefonister, assistenter och andra.
Deras uppgift dr att underlétta for ledare, managers och professionella att utfora
sina arbetsuppgifter. Stodpersonalen behdver inte veta s& mycket om exempelvis
lagar, arkitektur, marknadsforing eller organisationens affdrsidé. De har inte na-
gon specialkompetens som kan ge dem status i organisationen. Figur 2 visar hur
de har g professionell samt organisatorisk kompetens. Stodpersonalens arbete
ar avgorande 1 en organisation. De dr bland annat dar for att ge kunder en god
service. Dock beskriver Sveiby (1997) hur de fér std ut med ignoranta chefer och
experter. Stodpersonalen stiller ofta enkla krav pa fordndringar, sdsom att fa ny
kaffeapparat, nya kontorsstolar eller dylikt. De dr ocksé de minst informerade av
alla i organisationen.
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2.1.4 Knowledge Management ur tre perspektiv

Knowledge Management kan studeras ur olika perspektiv. Vi valde att studera
tre vinklar och dessa tre ér: konceptuellt-, process- och teknologiskt perspektiv

1. Konceptuellt perspektiv
Definitioner kring Knowledge Management &r allt fran konceptuella till filo-
sofiska och frdn enkla beskrivningar till utsvivande. De foljande definitio-
nerna dr enligt Thomas J. Beckman relevanta for att forstd &mnet Knowledge
Management.

e Kunskap dr organiserad information som anvédndas vid problemlds-
ning (Wolf; 1990).

e Kunskap dr information som har blivit organiserad och analyserad for
att gora den mgjlig att forsta och anvindbar vid problemldsning eller
beslutsfattande (Turban; 1992).

e Kunskap omfattar implicita och explicita restriktioner satta for ob-
jekt, operationer och forhdllanden tillsammans med generella och
specifika forfaringssitt i de situationer som modelleras (Sowa; 1984).

e Kunskap bestar av sanningar och dvertygelser, perspektiv och kon-
cept, bedomningar och forvintningar, metodologier och “know-how”
det vill séga sakkunskap (Wiig; 1993).

e Kunskap dr den forstéelse, erfarenhet och forfarande som anses vara
korrekt och sann och dérfor visar vigen for tankar, beteende och
kommunikation mellan méinniskor (van der Spek och Spijkervet;
1997).

e Kunskap ir tankeséttet kring information och data for att aktivt moj-
liggora prestationer, problemldsning, beslutsfattanden, larande och
undervisning (Beckman; 1997).

2. Processperspektiv
For att kunna transformera kunskap till vdrdefulla organisatoriska till-
gangar som ny kunskap, erfarenhet och sakkunskap maste kunskapen
formaliseras, distribueras, delas och tillimpas. KM é&r nyckeln till att or-
ganisationer strategiskt ska kunna anvanda expertisen till att skapa ofor-
minskat forsprang i dagens affarsvirld (Liebowitz; 1999).

Beckman (1997) presenterar en modell ver organisatoriskt ldrande. Mo-
dellen bestar av étta delsteg och beskrivs nedan.
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Att faststélla organisationens kdrnkompetenser, spara

Identifiera ~ upp kunskapens eller kéllans ursprung och att hitta var

kunskap dominerar.

Fénga Att formalisera befintlig kunskap.

Ta fram kunskapens relevans, virden och tillforlitlighet.

Urval Att l6sa problem med kunskap som ar motsigelsefull.
Lacra Att skapa en vird for organisationens minne, detta med
& hjilp av olika kunskapsscheman.
Att distribuera kunskap automatiskt till anvéndare bero-
Dela o . .
ende pa intressen och arbetsuppgifter.
Tillimpa Att ta emot kunskap och anvédnda den samma for att ta
p beslut, 16sa problem eller att stodja arbetet.
Skapa Finna ny kunskap genom undersdkningar, experiment
p och kreativt tdnkande.
Siilja Att utveckla och marknadsfora nya kunskapsbaserade

produkter och service.

3. Teknologiskt perspektiv

Anvindandet av teknologi eller IT for att stodja Knowledge Management
kommer att diskuteras kortfattat 1 detta avsnitt.

For att underlitta delande av kunskap maste en IT infrastruktur finnas.
Detta kan enligt Tobin (1998) goras genom ett I'T kunskaps nétverk med
foljande komponenter:

e En forvaringsplats for kunskap, vanligtvis en databas.
e Ett register for kunskapskéllorna
e Gruppmjukvara

IT komponenterna i Beckmans Business Modell innehaller f6ljande:
e [T arkitektur och standarder
e [T plattform: hdrdvara
e Kommunikation: data, rost, bilder, ndtverk och sdkerhet
e Grinssnitt
e Data/information
e Mjukvara
o Kontorsmjukvara och gruppmjukvara
o Transaktionssystem
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o Processmodellering och simulation
o Beslutstodssystem och expertsystem
e Support for anviandare: help desk och tréning.

Vetenskapen har diskuterat om expertsystem och andra intelligenta sy-
stem hjélper till att dela kunskap. Oenighet rdder men man &r dverens om
att globala nitverk och gruppmjukvara hjilper till i den processen. (Lie-
bowitz; 1999).

2.1.5 KM-teknologier

Nedan presenteras de teorier som utgjort grund for utvecklingsarbetet vid kon-
struktionen av det KM-system vi valt att undersoka. Ett annat teknologiskt stod
for kunskapshanering eller Knowledge Management kommer vi att presentera
senare i kapitlet.

Artificiell intelligens

Inom filtet artificiell intelligens (AI) gors forskning och forsok att fa datorer att
efterlikna manskligt beteende. En mer exakt definition &r svér att hitta da ingen
universell enighet om begreppets innebord verkar rada. Uttrycket myntades 1956
vid Massachusetts Institute of Technology i USA. Datorernas stora fordel var
inledningsvis att de mycket snabbt kunde undersoka ett stort antal I6sningar pa
enklare problem och vilja den bésta. For mer komplexa problem blir emellertid
antalet l6sningar 1 det ndrmaste odndligt, for att inte tala om deras foljder som
ocksa ska analyseras (Rich och Knight; 1991). Det finns en upps;jo s kallade
Al-programmeringssprak, de vanligaste dr Prolog och LISP. Den artificiella in-
telligensen appliceras alltsd pd datorer som for nérvarande anvinds frimst inom
foljande omréaden:

e Spel: foretrddesvis schack. Ett bra Al-spelprogram utnyttjar erfarenheter frén
tidigare spelomgangar for att bli battre pa det aktuella spelet. Har har de
storsta framstegen inom Al gjorts. Som exempel kan ndmnas Deep Blue, en
dator som ar 1997 vann dver varldsmistaren i schack Gary Kasparov.

e Expertsystem: System som foreslar eller tar beslut i verklighetsnéra situatio-
ner. Exempel: ett system som diagnostiserar sjukdomar efter att ha fatt aktu-
ella symptom som input.

e Matematiska problem, exempelvis inom geometri, logik och olika hérled-
ningar.

e Vetenskapliga och finansiella analyser.

e Naturligt sprak: Att f datorer att forsta talat sprak. Aven generering och au-
tomatisk overséttning av sprak. Forutom stor kommersiell potential kan den-
na forskning vara till hjélp vid skapandet av diverse handikapphjdlpmedel.
Det har dock visat sig mycket svarare &n man forst trodde att programmera
maskiner sa de kan forsta naturligt sprak.

e Neurala nitverk: System som simulerar intelligens genom att imitera aktivi-
teter 1 hjdrnan. Systemet “lir sig” genom exemplifiering. Neurala nédtverk har
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till exempel visat sig anvéndbara vid arbete med datorer och naturligt sprak
ovan. Se dven under rubriken Artificiella neurala ndtverk nedan.

e Robotar: datoriserade maskiner som &r att programmerade att reagera pa syn,
horsel- och andra intryck. Robotar anvénds i snart sagt varje fabrik och kan
vara mycket snabba och effektiva men bara sé ldnge inget oforutsett intréaffar.
Robotar dr i dagsldget bést lampade for uppgifter av repetitiv karaktér.

Potentialen for Al dr mycket stor men dnnu mer aterstér att gora innan det kan
sdgas att nagra utopiska malsittningar dr uppnadda.

Data mining

Termen data mining ar ett samlingsnamn for de aktiviteter som genomfors vid
sOkningar i databaser efter monster och forhallanden mellan olika data. Data mi-
ning &r tekniker for att automatiskt utforska och finna relationer i till exempel
stora datalager. Mélet &r att hitta monster av paverkan. Det ar ett verktyg for att
automatiskt ta fram information ur datalager. Denna information kan sedan an-
vindas som underlag vid ett foretags taktiska och strategiska beslut. Rent defini-
tionsmaéssigt dr data mining automatisk sparning och upptickt av anvéandbar in-
formation ur lagrad data som é&r relaterad till exempelvis en databas, fran Internet
eller intranitet.

Data mining skiljer sig fran vanlig statistisk informationsbearbetning pa den
punkten att data mining soker efter forut okidnda beteenden. Ett data mining-
program skall hitta monster och samband som man inte kénner till. Man vet allt-
sd inte vad man letar efter nédr en process kors igdng, dock finns det ofta en
grundliaggande problemstéllning bakom varje korning. Till exempel vilka sok-
termer som dr dterkommande och vilka sidor utifrén en viss frdga dr intressant
for anvéndaren.

Alla typer av beteenden hos en anvéndare som till exempel klickmdnster, scroll-
ningar och den tid som anvindaren dgnar at sokning kan vara vérdefull informa-
tion om de utnyttjas pa rétt sitt. For systemet géller samma utmaning, ndmligen
att kidnna igen monster och samband med anvindarens beteenden.

Artificiella neurala nitverk

Neurala nitverk eller artificiella neurala nitverk, ANN, ar ett subfilt till det vi-
dare begreppet AI. ANN bygger pa idéer om att imitera det sétt pd vilket en
mansklig hjdrna arbetar. Perspektivet i modellerandet lyfts fran att behandla ettor
och nollor digitalt till att arbeta med att skapa forbindelser mellan olika element
som ingar i processer liknande de som pagér nir hjarnan ar aktiv. Ett verkligt
neuralt nitverk forutsdtter datorer som inte dr digitala och det ar darfor de i1 dags-
laget simuleras pa existerande datorer; diarav beteckningen artificiella neurala
nétverk. Det som avgor resultatet dr hur forbindelserna dr organiserade och vik-
tade 1 forhallande till varandra.

Ett system utrustat med ett ANN ska kunna forutséga troligt resultat av en viss
héndelse eller aktivitet genom att ’1dra sig” med hjilp av exemplifiering, alltsa
tidigare resultat av samma hiandelse/aktivitet. Ett ANN kdnner igen monster 1
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héndelseforloppen. Ett enkelt exempel: anta att systemet ges summorna frén ett
stort antal kast med tva tdrningar. Innan tdrningarna kastas dnnu en gang ska sy-
stemet ge vid hand:

1. Hur trolig en viss slutsumma dr innan nigon tirning kastats.
2. Hur trolig en viss slutsumma dr ndr en av tdrningarna kastats, samt vilka
slutsummor som inte langre dr mdjliga 6ver huvud taget.

Intelligenta agenter

Intelligenta agenter anvinds foretrddesvis pa Internet. De &r program som gér
helt automatiskt. Agenten ges vissa sokkriterier och letar sedan efter informa-
tion/nyheter pé Internet eller valda delar ddrav som matchas av agentens sokkri-
terier. Informationen eller lank/ar till den skickas alltsa direkt till anvéndaren. I
bista fall elimineras helt anvdndarens behov av att aktivt soka efter informatio-
nen som motsvaras av sokkriterierna. Vanliga anvindningsomraden for dagens
agenter dr shopping via Internet och automatisering av enklare uppgifter som
repeteras ofta.

Bayesian inference eller bayesianska niatverk

Bayes teorier utgor en milstolpe inom statistikomradet. De hanterar statistiska
berdkningar 6ver oséker kunskap, man vet alltsd inte alltid om en viss variabel
géller. Bayesianska nitverk (BN) kan beskrivas som ett kompakt och bekvamt
sdtt att skapa representationer av joint probability functions, eller funktioner som
ska ge svar pa fradgan hur stor sannolikhet det dr att ett dndligt antal variabler an-
tar vissa virden. Ett BN innehéller typiskt en kvalitativ respektive en kvantitativ
del. Den forstndmnda bestéar av en riktad acyklisk graf som beskriver nitverkets
struktur. Noderna representerar variabler och pilarna/bdgarna beroendeforhal-
landena (informationella eller kausala) mellan variablerna. Den kvantitativa de-
len beskriver beroendeforhdllandenas styrka, det vill sédga hur stor sannolikhet
det &r att ett givet beroendeforhallande géller och noden antar ett visst varde.

Nér en eller fler variabler observerats och siker kunskap finns om dess/deras ak-
tuella vdrde/virden ska informationen om detta spridas i systemet och uppdatera
vad vi tror om de dnnu inte observerade variablerna. Det finns en méngd olika
tekniker for att &stadkomma detta. De har alla det gemensamma draget att de
omfattar en sa kallad inference engine vilken bestir av en uppséttning algoritmer
som utnyttjas for uppdateringen. En uppmaning riktas till l4saren att ta del av ett
exempel pa ett bayesianskt nétverk. Exemplet &r betitlat Hinner Holmes fram
innan lunch och finns 1 bilaga 1 pa sidan 53.

2.2 Informationssékning

I boken Computers in Context (Dahlbom och Mathiassen; 1999), beskriver for-
fattarna att bra information bor vara relevant och pélitlig. Informationen ska
hjélpa en person att forsta, ta beslut eller agera. I motsats till kunskap kan infor-
mation delas upp 1 flera delar. Information &r intimt forknippad med data och
kunskap dock skiljs de at. Information &r ndgot en person giver och tager. medan
kunskap ar nagot en person dr innehavare av.
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2.2.1 Internet som informationskalla

For att ge ldsaren en insikt i vad for slags information det finns att finna pad In-
ternet redovisas nedan de mest ldttillgdangliga informationsslagen. Vidare redo-
visas vad som dokument frdn Internet har for nackdelar och vad man bor vara
sdrskilt uppmdrksam med vid insamling av dokument.

Pé Finléndska folkbibliotekens hemsida redovisas for de material som &r speci-
ellt lattillgangliga pé Internet.

allt material som ror informationsteknik och speciellt Internet
populédrkultur och underhallning, kommersiella tjdnster
opinions- och dsiktsyttringar

adresser, kontaktuppgifter, hemsidor, privata webbsidor
naturvetenskap och teknik

nya fenomen, aktuell information

fragor som ror USA

offentliga tjanster och myndigheter, varierar landsvis

Vidare redovisas for Internets svagare sidor i informationshénseende. Forfattarna
menar att Internet som nitverk inte skapades med tanke pa organiserad eller sys-
tematisk informationsétervinning. Internet kan ses som en obegriansad och de-
centraliserad infrastruktur for lankade dokument pa webben. Nagra av de nack-
delar folkbiblioteket redovisar med Internet som en informationskélla:

Den stora méingden information:
- omfattande traffméangder, ofiltrerad och ostrukturerad information
- automatisk indexering och brister i forfarande vid informationshantering

Fri publicerings- och kommunikationskanal:

- lag publiceringstroskel.

- material av mycket varierande kvalitet.

- hur kontrollera tillforlitlighet och aktualitet for information.

Fullstindigt decentraliserad dokumentproduktion

- bristfélliga publiceringsuppgifter.

- inga enhetliga publikationsstandarder.

- fritt att sammanfoga, édndra, radera och beskriva material enligt eget gottfin-
nande.

- osdkra principer for kontinuitet, lagring och arkivering.

Icke-kontrollerad innehallsbeskrivning:

- ingen Overtdckande bibliografisk "kontroll" hos nadgon organisation.

- innehdllsbeskrivningen édr godtycklig, oenhetlig och bristfallig.

- html-falten har legat som grund for det centrala "indexeringsformatet".

Problem vid indexering av webbpublikationer:
- informationsméangden.
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- svart att garantera aktuell och uppdaterad innehéllsbeskrivning.
- urvalsmetoder for material, bedomning av tillforlitlighet och kvalitet.
- svart att beskriva audiovisuella och multimediala egenskaper.

2.2.2 S6kmotorer

Det KM-system vi kommer att presentera senare i kapitlet dr i mdngt och mycket
likt en sokmotor pd Internet. Vi kommer beskriva oversiktligt vad en sokmotor dr
och hur den arbetar for att ldsaren ska kunna skilja en vanlig sékmotor ifran sy-
stemet Autonomy.

Pé Elguns hemsida (2001) som &r en praktisk datakurs pa Internet beskriver for-
fattaren sokmotorer. Det finns idag flera olika s6kmotorer pa Internet. En sok-
motor, bestar av kraftfulla datorer med en stor databas (informationslager) att
hédmta upplysningar frdn. Sokmotorerna kunde forr delas upp i tva kategorier,
men dr numera ofta sammanvévda sé att det ar svart att urskilja grundprinciperna
hos enskilda maskiner. Vi redovisar tre kategorier av sokmotorer:

Crawlers som pé egenhand letar igenom webbsidorna och indexerar dem efter
vissa forutbestimda principer, olika for olika motorer. De kan sedan visa inne-
héllet om man ger dem rétt nyckelord. S6kningen kan vara enkel eller ocksa kan
man leta med hjilp av logiska begrepp som "AND", "OR" etc.

Katalogmaskiner med databasen inrittad ungefir som ett vanligt bibliotek for
bocker. Avdelningarna dr sedan ytterligare uppdelade, varfor den "hierarkiska"
sOkvigen ofta blir lang. Exempel pd sokmaskiner enligt denna princip ar Yahoo.
Till dessa maskiner maste de som vill fa med en webbsida vanligen sjilv anméla
sidan. Det finns vanligtvis en redaktion som dven de samlar information och sét-
ter in sidorna.

Hybrider, som dels kan soka allméint 6ver Internet men ocksé inom avgrinsade
dmnesomraden. Alta Vista kan numera betraktas som en hybrid. Alta Vista har

likt de flesta sokmotorer bytt dgare ett par gdnger, men de ursprungliga funktio-
nerna har dnnu inte fuskats bort.

Sokmotorerna gar att kdpa in for att anvéndas i en organisations egna intranét.
Den anvénds da till att bara soka av de lokala servrarna.

2.3 Autonomy och dess funktioner

Autonomysystemet ér ett kommersiellt tillgangligt redskap av typen KM-system
som 1 Sverige siljs av ett foretag vid namn Adcore. Ett viktigt mél for systemet
ar att forse anvandarna med relevant och individuellt anpassad information som
hidmtas fran intranit respektive Internet. Den mest centrala och viktiga delen av
Autonomy ir the Dynamic Reasoning Engine”™ (DRE). Den ingér i alla delpro-
dukter och det ér 1 den som de grundldggande idéerna om AI, ANN, Bayes med
mera realiseras. De viktigaste funktionerna i produkten som helhet realiseras
med hjilp av DRE:n:
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e Skapa “fingeravtryck” baserat pa innehallsméssigt koncept.
e Soka efter koncept som mer eller mindre liknar ett annat.

e Skapa och trina agenter.

e Agentmatchning.

e Kategorisering.

o Clustering.

I nedanstdende beskrivning anvénds genomgéende ordet dokument for att be-
skriva filer innehallande data/information av vilken sort som helst.

Autonomys intelligenta agenter

Den enskilde anvéndaren har ett forutbestdmt eller fritt antal agenter som han
eller hon skapar sjdlv. Varje agent soker 1 utvalda och indexerade kéllor pé nétet
i enlighet med angivna sokkriterier. For varje dokument i den indexerade kéallan
skapas en cirka 0,5 kb stor digital representation som kallas dokumentets finger-
avtryck. Det uppdateras automatiskt i takt med dokumentet. Agentens sokkriteri-
er kan anges som fritext, alltsd 1 form av vanligt sprak, om &n skrivet. Systemet
bildar med hjélp av DRE:n en “uppfattning” om kriteriernas innehéll, konceptet.
Hela dokument kan klistras in som sokkriterium och agenten letar dé efter do-
kument av samma eller liknande typ. Denna funktion i Autonomy kallas for
Query-by-example.

Systemet hanterar dven sokkriterier i form av nyckelord, fuzzy logic (associatio-
ner) och booleska uttryck. Det skapar alltsa ett fingeravtryck av sokkriterierna
och forsoker matcha det mot vad som finns i den indexerade killan. Mojligheten
finns att soka efter dokument forfattade pa annat sprak men innehallsméassigt
med samma koncept. Varje traff visas i en lista med ldnkar till respektive doku-
ment. De dokuments fingeravtryck som matchar sokkriteriernas bast star forst.
Hur vil de stimmer dverens anges i procent. Varje traff presenteras med rubrik
och en automatiskt genererad sammanfattning av varje dokument (tva till fem
meningar lang). De dokument som viljs ut och hdmtas frén kdllan av anvindaren
kan 1 hdmtningsogonblicket forses med lankar till relaterade dokument. Anvén-
daren kan, efter att ha bildat sig en uppfattning markera ett eller flera dokument
som extra intressant och sedan klicka pa Retrain-knappen for att uppdatera agen-
tens fingeravtryck. Detta gor att agenten nésta gadng soker efter information mer
lik den som markerades som intressant.

En mer direkt approach &r More like this —funktionen som anvinds for ett enskilt
dokument 1 trifflistan. Systemet skapar dé ett fingeravtryck som motsvaras av
dokumentets innehall och soker efter andra dokument med liknande fingerav-
tryck. Efter sokningen forintas fingeravtrycket. More like this-funktionen utfors
utan agent. Varje agent kan stéllas in sa att den soker med regelbundna interval-
ler eller bara nir anvindaren begir det. Den kan dven stéllas att bevaka en angi-
ven kélla och underritta anvandaren via e-post endast nir killan uppdaterats.

Med Find competence-funktionen kan anvindaren soka efter personer med viss
kompetens. Den eftersokta kompetensen anges (fritext) da som sokkriterium for
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en agent som letar efter andra agenter vars sokkriteriers koncept matchas av dess
eget. Eventuella triaffar presenteras for anvdandaren med e-postadresser till agen-
ternas dgare. Funktionen gar givetvis ocksé bra att utnyttja for den som vill
”bara” hitta andra anvindare med liknande intressen. Systemet kan foresla for
anvindaren att besoka hemsidor med information som &r beslédktad med den som
finns pa hemsidor anvéndaren besoker ofta.

2.3.1 Exempel pa komponenter i Autonomy

Autonomy Server

Kérnan i systemet innehaller funktioner som mdjliggér ovan ndmnda sékningar
med hjélp av naturligt sprak (text) efter koncept, sokningar efter information pa
annat sprak, automatiska sammanfattningar, gruppering av information samt
query-by-example. Lankar till konceptuellt ndrliggande information infogas i ett
utvalt dokument nér nedladdning paborjas. Det dr mojligt att genomfora sok-
ningar av typen More like this, alltsa saddana dar inga sokkriterier sparas. De fles-
ta andra komponenter som ingar i systemet dr funktionsodugliga om inte Auto-
nomy Server finns installerat. Agenter ingar inte i Server utan varje sokning
maste ske manuellt.

Autonomy Update

Utover de funktioner som ingar i Server ska Autonomy Update kunna informera
anviandaren nér fordndringar sker i den eller de kéllor som dvervakas. Nér sa
sker skickas ett meddelande till anvdndaren via e-post, WAP, i-mode eller pa
annat elektroniskt sitt. Anvidndaren har tillgéng till agenter. Update svarar dven
for “triningen” och uppdaterar de intelligenta agenternas fingeravtryck. Overva-
kar anvdndarens konsumtion pé Internet/intranét och skapar automatiskt en dy-
namisk profil 6ver anvdndaren, s kallad anvandarprofilering. Bildar communi-
ties bestaende av anvandare med liknande profiler for att underlatta kontakt mel-
lan de som borde ha samma eller liknande intressen. Update kan kompletteras
med komponenten Autonomy i-WAP som bestér av ett granssnitt mot Update
for mobila WAP-telefoner. Alla funktioner som Update har ingar dven i i-WAP.

ActiveKnowledge

ActiveKnowledge presenterar lankar till dokument bestdende av information vars
koncept kan jamforas med det arbete anvéndaren utfor pa sin dator for tillféllet.
Det pigaende arbetet analyseras fortgdende och systemet letar efter andra doku-
ment med liknande koncept. Anvédndarprofilering samt infogande av ldnkar i do-
kument som laddas ner ingar ocksa.

Autonomy Answer

En komponent som via e-post svarar pa fragor. Framst tankt att nyttjas vid en sa
kallad help desk. Svarar automatiskt pa de vanligast forekommande fragorna.
Overvakar dock alla frigor som kommer in och de svar som skickas ut for att
”lara” sig och utdka sin uppsdttning av automatiska svar.
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Portal-in-a-Box (PiB)

Denna komponent utgor den s kallade paketlosningen. Portal-in-a-Box innehél-
ler forutom funktionerna fran Autonomy Server, Update och Activeknowledge
en portal som anviandaren kan anpassa efter eget tycke och smak, en egen start-
sida med andra ord. Funktioner som ingar i Portal-in-a-Box ér:

e Agenter med ovan beskrivna sokmojligheter. Sokningar pé naturligt sprak.
e More like this-sOkningar av engangskaraktar.

e Query-by-example-sokningar efter text liknande ett givet exempel.

e QGruppering av information

e Forser automatiskt text med sammanfattningar 6ver innehallet och lankar till
narliggande information.

e Skapar ett fingeravtryck over den individuella anvéndaren och jamfor det
med andras. Foreslar kontakt vid traff”

e Underrittar anvindaren via e-post nar §vervakade kéllor uppdateras.
e Automatiska sammanfattningar av text.

Skapar automatiskt en dynamisk profil dver anvdndaren som baseras pa anvin-
darens konsumtion pé Internet/intrandt och foreslar kontakt med andra anvédnda-
re som verkar ha liknande intressen. Portal-in-a-Box kan kompletteras med kom-
ponenten Autonomy i-WAP som utgor ett mobilt grianssnitt for mobila WAP-
telefoner. Alla PiB:s funktioner ingér i i-WAP.

Clusterizer

Denna komponent grupperar automatiskt stora méngder data/information till oli-
ka kluster. Skapar forst egna rubriker och underrubriker och baserar dérefter sor-
teringen pa de olika dokumentens fingeravtryck. Information av inbordes relate-
rad typ grupperas ihop. Nypublicerat material markeras. Helt automatisk, inget
manuellt taggningsarbete behdvs. Systemet returnerar pa begéiran kategorier
inom vilka ett dokument eller en forfragan borde riktas.

Categorizer
Denna komponent fungerar som Clusterizer men hér kan de olika kategorierna
modifieras manuellt.

2.3.2 Agent25

Studier har dven dgnats &t en nyhetsbevakningstjédnst som heter Agent25.
Agent25 ér Internetbaserat redskap som anvénder agenter under licens frén Au-
tonomy. Anvandaren har ett fritt antal agenter till sitt forfogande. Agenternas
sokkriterier stdlls in med hjdlp av nyckelord. Det ér alltsé en enklare form av
agent i detta hinseende. En stor mdngd hemsidor f6r nyheter bevakas av varje
agent. En géng per dygn skickas ett elektroniskt brev till anvéndarens adress in-
nehallande lankar till nyheter dédr sokorden finns. Anviandaren kan markera en
enskild nyhet som intressant och ddrmed uppdatera agentens sokkriterier. Detta
kan liknas med att trina agenten.

2001-09-21 24(58)



Magisteruppsats Sara Pettersson
Institutionen for Informatik Matthias von Griinigen

2.4 Studiemiljon, Svenska Cellulosa Aktiebolaget (SCA)

Svenska Cellulosa Aktiebolaget (SCA) dr ett multinationellt foretag som ér eta-
blerade pa marknaden och har medarbetare runt om i vérlden. De har kompetens
samt information i olika databaser och pé olika servrar. Organisationen anvénder
sig av mycket information och kunskap i det dagliga arbetet. De problem de
bland annat stott pd dr att olika ménniskor runt om i organisationen arbetar med
liknande slags information.

Att 14 ut ratt information till de anvéndare som har behov har ocksa visat sig
vara bekymmersamt. Foretaget har ett intrandt ddr generell information presente-
ras. Om sedan anvindarna lidser informationen dr det ingen som vet. Alla anvin-
dare inom Svenska Cellulosa Aktiebolaget har tillgang till intranitet. Pa kontoret
1 MoélIndal anvéinds frimst det lokala intranédtet — Hynet. Dér presenteras allt fran
dagens lunch, nyanstéllningar och nya produkter till dagens aktiekurs. Att som
anvéndare behova ldsa for generell information som absolut inte géller dem sjél-
va skapar en form av informationsdverskott (information overload). Det uppstar
da en risk att en del av anvidndarna inte ldser ndgon information alls, enligt in-
formation vi fick av varan handledare pa Svenska Cellulosa Aktiebolaget vid
magisteruppsatsens borjan.

De flesta av anvdndarna har ingen teknisk bakgrund. De anstéllda erbjuds kurser
1 de vanligaste programmen. Den teknologiska plattformen pd SCA ar Microsoft
NT, Office 97. Anvédndarna har tillgdng till Microsoft Internet Explorer, dock
krévs behorighet for att kunna besdka webbsidor utanfor intranétet. Ett fital av-
vikelser i programstandarden finns.

Svenska Cellulosa Aktiebolaget hade funderingar kring mdjligheterna med att
spara tid, pengar och besvir med att infora ett KM-system. Foretaget har inte
ndgon uttalad KM-strategi. Vi har kunnat forklara véar syn pa Knowledge Mana-
gement och diskutera &mnet utan forutfattade meningar.

Representanter frdn Svenska Cellulosa Aktiebolag forklarade ocksé att de tidiga-
re inte varit vana med att dokumentera sina arbeten. De enda avdelningar som
hade den rutinen var Patent, Forskning och Utveckling (FoU). Dessa avdelningar
ar mycket kunskapsintensiva. Det dr ett problem som inte ett system kan dndra
pa utan hir maste anvdndare informeras och fa hjélp att lira sig hur man doku-
menterar sitt arbete sé att andra kan bruka kunskapen eller informationen.

En av de storsta orsakerna till att Svenska Cellulosa Aktiebolaget var intressera-
de av Knowledge Management var att de i samband med en forbéttring och au-
tomatisering av sin hemsida fatt ett erbjudande frdn Autonomy. Nar foretaget
valde produkten till att automatisera hemsidan, diskuterades dven vad systemet
skulle kunna gora for organisationen som helhet. Ett annat motiv &r de rykten
som séger att ett annat svenskt foretag har lyckats bra med att sprida information
med hjilp av Autonomy. Detta ledde in pA Knowledge Management eller kun-
skapshantering.
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3. Metoder

Magisteruppsatsens problemstdllning kommer att behandlas utifrdn ett herme-
neutiskt perspektiv. Enligt hermeutiken finns det inte en "sann” kunskap utan
verkligheten dr subjektiv (Braa, Sorensen, och Dahlbom,; 2000). Detta synsiditt
innebdr att mdnniskor har olika sdtt att se pa den verklighet som studeras. Vir
grundsyn dr att det inte finns absoluta sanningar, utan att mdnniskor uppfattar
“verkligheten” utifran sina individuella ramverk. Detta betyder att det vi hort
under foreldsningar och fran kurskamrater, formodligen haft betydande inver-
kan pa vdrt arbete.

Hermeneutik

Enligt Per Erik Agren (1998) ir hermeneutik 4r en kvalitativ metod, som har sitt
ursprung i texttolkning. Huvudtesen &r att "meningen hos en del endast kan for-
stds om den sitts i samband med helheten”. Delen forstds av helheten och helhe-
ten fOrstas av delarna. Detta kallar forfattaren for den hermeneutiska cirkeln.
Vad helhet och en del utgors av varierar, beroende pd vad som studeras. Vid ex-
empelvis texttolkning, ar textstéllet (ett stycke, ett kapitel eller en hel bok) delen
och helheten kan inkludera forfattaren, dennes forfattarskap, det samhélle denne
lever/levde 1 och sé vidare.

Vidare beskriver forfattaren att hermeneutikens syfte dr att genom tolkningar
generera forstaelse for studieobjektet, och dir exempelvis sociala handlingar ar
studieobjektet uppfattas de av forskaren som en text som ska tolkas, dér indivi-
den som handlar ses som fOrfattaren till texten. Hermeneutiken betonar mer dn
nagon annan kvalitativ metod forstaelsen av ett studieobjekt som forskningsre-
sultatet. Det dr forstdelsen som dr viktig och inte att forklara. Det betyder att det
gors en visentlig skillnad mellan att forsta och att forklara. (ibid.)

Att forsta nagot ar att skapa en betydelse av ett empiriskt fenomen, det vill sdga
att man finner en djupare mening n den forst uppenbara. Detta utforskande blir
verklighet genom en tolkningsprocess av ett erfarenhetsmissigt material. Att
forklara nagot, diremot, uttrycker en vilja att konstruera ett samband av orsaker.
Hermeneutiken kan delas upp i tvé inriktningar varvid vi har blandat dem béada 1
var magisteruppsats.

Aletisk hermeneutik

Det elementdra i1 den aletiska hermeneutiken dr att skapa forstaelse for den exis-
tentiella vérld, 1 vilken mé@nniskan varje dag maste orientera sig och agera i. Det
ar 1 denna basala forstdelse av mansklig existens som undersokaren — som sjalv
ingar i den — maste borja, inte i ndgot specifikt studieobjekt. Att ldgga tonvikten
pa undersdkarens forforstaelse infor ett forskningsobjekt ar ett sitt att forhalla
sig till den positiva vetenskapen. Den grundlidggande idén &r att forskaren ska
”rena sig”, fran sin tidigare kunskap, sina fordomar och forforstéaelse.
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Objektiverande hermeneutik

Den objektiverande hermeneutiken framstilldes av forskare med stort inflytande
frdn Kant som en invdndning till naturvetenskaplig forskning. Naturvetenskaplig
forskning forklarade med orsaker och kulturvetenskaplig (humaniora och sam-
héllsvetenskap) forskning skulle forstd meningsinnehéllet. Andamélet var att
kulturvetenskap och naturvetenskap skulle anses som likvardig. For att detta
skulle vara mdjligt beholls en del av naturvetenskapens problematik. Den objek-
tiverande hermeneutiken syftar till att skapa objektiva forskningsresultat, dér
man dock skiljer mellan absolut och relativ objektivitet och hanfor de egna
resultaten en relativ objektivitet (till exempel att en objektiv sanning ar relativ
tiden). (ibid.)

Vi har under magisteruppsatsen gang forsokt att arbeta objektivt, att rena oss
fran tidigare fordomar. Detta vet vi inte dr helt mojligt utan vara erfarenheter och
tidigare kunskap paverkar naturligtvis resultatet. Speciellt har de &mnen som vi
studerat pa universitet de sista aren paverkat oss. De har bland annat gjort att vi
hade en klar bild av hur en organisation skulle se ut i verkligheten, det har vi l4st
om s& manga ganger. Dock visade sig att den akademiska vérlden ar l&ngt ifran
den verkliga. Vir slutsats ir att resultaten i vart arbete, enligt Per Erik Agrens
(1998) uppfattning, ér relativt objektivt.

3.1 Intervjuer

Arbetet utfordes under varen 2001 och personalen som involveras var personer
fran olika delar av organisationen de flesta var olika avdelningsforestandare.
Personerna arbetar pa den strategiska nivén i organisationen. Vi intervjuade elva
personer fran Human Resources, Patentavdelningen, Informationsavdelning,
Biblioteksansvarig, Business Analyses & Intelligence avdelningen,
Internationella affirer, en IT-strateg m.fl. Avdelningarna representerade &r
spridda Gver foretagets olika anldggningar i M6Indal, Stockholm och Miinchen.

Intervjuerna har gitt till pa ett semistrukturerat sitt och har gett oss kvalitativ
data att arbeta med. Intervjuerna tog dver en timme. Vi gjorde en telefonintervju
och en intervju via videokonferens. Efter vissa av intervjuerna har kontakt via
telefon eller e-post tagits for att fortydliga eller utveckla vissa av svaren fran in-
tervjun, sd att ingenting skulle kunna missforstas.

Intervjuresultaten har sedan sammanfattats och beskrivits 1 egna ord for att ge
oss en battre overblick och forstielse av vart material. Viss del av insamlad data
har vi dven sammanstillt och klassificerat in 1 kategorier for att ytterligare
underlitta begripligheten. Kategorierna har antingen givits av de teman som
samtalen utgick fran, eller av sddant som dok upp under samtalens géng, och
som uppfattades som viktiga.

Vi genomforde dessutom en intervju med Informatiker, Research Specialist pa
ett telecomforetag 1 Stockholm. Det 4r en person med erfarenhet av och som tes-
tat det system som vi valt att analysera och presentera. Denne person kallar vi
for expert. Da vi i inledningen av arbetet samarbetade med IT-foretaget Adcore
valde vi att anpassa intervjufragorna och vart arbetssétt nagot till deras arbets-
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metodik. Vi har pa si sitt tagit del av deras erfarenheter och metodik. Detta har
vi lart oss mycket av, inte minst hur det kan vara ute 1 verkligheten.

3.2 Litteraturstudier

Den litteratur vi valt att studera behandlar information, Information retrieval,
Knowledge Management, Kunskap, Bayesian Inference, Artificiell intelligens
och foretagsekonomi, bdde artiklar och bocker. Litteraturen har gett oss olika
teorier och asikter som har anvénds for att tolka resultaten fran vara intervjuer
och undersdkningar. Litteraturen har vi vid flera tillfdllen valt att dverldgga vid
speciella litteraturdiskussioner. Detta tyckte vi var nyttigt och vi har emellan &t
haft vilda diskussioner om de olika forfattarnas teorier och tolkningar.

3.3 Test av produkten

Systemet Autonomy &r testat i portalen Agent25, det dr en omvérldsbevakning
som bygger pd Autonomys teknik. Dar har tekniken och olika komponenter
provkorts. Vi har dven deltagit i tva olika seminarier om produkten. Dar har ef-
fekter och teknik presenteras av aterforséljare sa vél som foretag som anvander
produkten idag. Vidare har vi varit pa privat produktvisning av Autonomy hos
en aterforsiljare.
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4. Resultat

4.1 Anvédndarna pa Svenska Cellulosa Aktiebolag

1 arbetet med undersokningen har mdnniskor pd nedanstdende avdelningar in-
tervjuats. Detta avsnitt dmnar ge ldsaren en inblick i vad personerna arbetar
med. Personernas titlar dr inte oversatta fran engelska. Detta dr deras korrekta
titlar och koncernspraket dr engelska.

I arbetet med undersdkningen har ménniskor pd nedanstdende avdelningar inter-
vjuats.

e International Business Project

e Patent

e [T Strategy

e Communications (taktisk niva)

e IT Control

e Research & development

e Human resources

e Communications (strategisk niva)

e Business analyses & Intelligence (BA & 1)
e Library

International Business Project managers

Arbetet for de tva intervjuade vid IBP-gruppen bestér for nérvarande huvudsak-
ligen av tidsbegrénsade projekt inom ramen for huvudorganisationens uttalade
strategier Hygiene at work och Food chain concept. Mélet ér att sprida informa-
tion/kunskap till mianniskor som arbetar inom branscher dar noggrann hygien ar
ett krav, till exempel restaurang- och sjukhusanstéllda. Sarskilt handhygien anses
viktigt d& foretagets produkter finns vil representerade 1 denna nisch. Projekten
kommer att fortga till slutet av ar 2001 och dérefter vet inte de intervjuade exakt
vad deras arbeten kommer att bestd av. Klart r att fokuseringen kommer att
skifta, om d@n inte mycket for den oinvigde.

De intervjuade anser att ett system som automatiskt matar dem och andra med
information (eller ldnkar till information) som det finns ett uttalat intresse for
vore idealiskt. Uppskattat vore ocksa en funktion som tillhandahaller ldnkar till
dokument/sajter som relaterar till arbetet som utfors pa datorn for 6gonblicket,
liksom automatiska sammanfattningar av dokument. Bada de intervjuade ut-
tryckte en oro for informationsoverskott (information overload); ofta finns till-
géng till mycket mer information &n vad som kan hinnas med att ldsa. Bida ér
mycket intresserade av Autonomy, ganska vil underréttade om vad det &r for
ndgot och vill girna prova produkten under en utvirderingsperiod forutsatt att
det inte tar for mycket tid fran 6vrigt arbete.
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Patent manager

The patent manager ar fraimst ansvarig for arbetet pa patentavdelningen. Avdel-
ningen bestar av 23 anstéllda utover den intervjuade, de flesta ingenjorer av né-
gon sort. Arbetet for the patent manager kan beskrivas som bestaende huvudsak-
ligen av uppgifter av ekonomisk och administrativ karaktdr och bedrivs till viss
del 1 projektform. Varje ingenjor maste alltid ha fullgod kompetens. Deras arbete
ar av fordnderlig karaktér och det faller pd den intervjuades lott att se till att in-
genjorerna far den vidareutbildning de behdver. Cirka en tredjedel av responden-
tens arbetstid spenderas pa att sdka, samla ihop och bearbeta information anga-
ende olika patent. Informationen hdmtas fran bade interna och externa kallor.
Ateranviindningen av killor #r stor. Det ingér ocksa att noga folja arbetet med
produkter som befinner sig under utveckling. I varje givet 6gonblick ska den in-
tervjuade kunna ge exakta rapporter om detta till sina chefer och andra behoriga
som kan tdnkas behova veta.

Ingenjorerna pé patentavdelningen lédgger cirka en tredjedel av sin arbetstid pa
att bevaka diverse konkurrenters géromal vad géller patent. Resterande tid dgnas
at de egna patenten. Information om framsteg och eventuella bakslag ges till the
patent manager pa formella och informella méten.

Den intervjuade uttalade dnskemal om ett system som gjorde informationssok-
ningar pa just patent enklare och effektivare. Tidvis, sérskilt i borjan av ett pro-
jekt, dr behovet av ny information mycket stort. En funktion som genererade sa-
dan automatiskt vore uppskattat. I dagsldaget kops tjénsten att skilja intressant
patentinformation “fran bruset” av ett externt foretag.

IT Strategy manager

Den intervjuades roll dr mer eller mindre unik i organisationen. Han arbetar en-
sam men har ansvar och 16n motsvarande en avdelningschef. Férdelningen av
goromal under arbetstiden kan beskrivas som foljer: hilften av tiden gar at till
diverse projekt av typen business-to-business (B2B). Strukturering av arbetet
med IT pa stdllen i organisationen dir behovet uppstar tar en knapp tredjedel av
arbetstiden. Resterande tid ldggs pa olika uppgifter som tilldelas den intervjuade
av avdelningen IT Services. De ér alla av IT-karaktidr men av mycket varierande
typ. Den intervjuade besitter en mycket stor kunskap 1 &mnet informatik. Re-
spondenten har egna tekniskt mycket avancerade sokmotorer med vilkas hjélp
information hiimtas frin en stor méngd killor pa Internet. Ateranvindningen av
kéllor &r stor.

Foretagskulturen ér det absolut viktigaste att tinka pa vid implementering och
anviandande av informationssystem, anser respondenten. Den intervjuade har
kidnnedom om autonomy och finner produkten 1dngsam, omsténdlig och tung-
rodd 1 forhallande till sina egna individuellt anpassade funktioner. Sdledes fore-
ligger inget behov av produkten. For den anstéllde i allmidnhet som kanske inte
besitter den intervjuades rutin med dylika system anser han att Autonomys del-
system med egen portal at den enskilde anstéllde &r ”en god borjan”.
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Communications manager (taktisk niva)

Den intervjuades roll i organisationen ir att soka, bearbeta och presentera infor-
mation som kan vara till nytta eller bara trevligt att veta for ménniskor pd de
flesta nivaer 1 foretaget. I de flesta fallen ror sig den intervjuade pa en taktisk
niva. Informationssokning sker néstan alltid via Internet och/eller telefonsamtal.
Respondentensoker bade efter begird information och sadan som han bedémer
kan vara intressant. Ateranvindningen av killor ir stor. Presentationen gors nis-
tan uteslutande pa datorn; antingen ldggs informationen ut pa hemsidor pa intra-
nétet eller s skickas lankar till den i e-post. Den intervjuade uttalade en oro for
informationsoverskott.

Den intervjuade har kinnedom om men inget speciellt behov av just Autonomy.
Han anser att ett system som levererar individuellt begérd information skulle
vara till stor hjdlp. De traningsbara agenterna skulle formodligen hjélpa till att
minska tiden som dgnas &t att soka efter uppdaterad information fran kénda kal-
lor. Det finns utrymme f6r forbéttringar i manga av de existerande verktygen for
sokning och bearbetning av digital information.

IT Controller

IT controllerns uppgift ar att i det 1anga loppet maximera SCA Hygienes vinst
genom att sprida kunskap om IT till de personer i organisationen som behdver
den, exakt niar behovet uppstér. Allt for att underlétta arbetet och undvika flask-
halsar i IT-arbetet. Arbetet utfors pa en makroekonomisk niva. Den intervjuades
roll &r helt unik 1 foretaget och han dr behorig att fa tillgang till i stort sett vilken
typ av information som helst som har med foretaget att gora. Den mesta nodvén-
diga informationen erhalls via méten och communities of practice, alltsa fran
dem med vilka den intervjuade arbetar tillsammans med eller triffar & yrkets
véignar.

Ett bra informationssystem for KM é&r enligt den intervjuade ett som automatiskt
kan sprida bdde tacit och explicit kunskap utan att behdva avbryta arbetet for na-
gon. Ar detta inte mojligt bor systemet kunna veta vem som bér tillfrigas for att
f4 en l10sning till stdnd pa ett givet problem. Systemet bor kunna hantera fragor
som &r stillda med grammatiska och/eller semantiska fel. Det genererar automa-
tiskt dynamiska sammanfattningar av bade information och pigaende arbete.
Vidare maste det vara till hjdlp vid hanteringen och kategoriseringen av ostruk-
turerad information. Ledtider dr en kritisk faktor vad géller hanteringen av in-
formationen over huvud taget. Sokningar bor kunna goras bade snabbare och
bredare for anvdndaren. Det bor vara mojligt att soka information fran olika ut-
gangspunkter, sdsom till exempel vem som har viss kunskap, tidigare 16sningar
pa ett givet problem, pd produkter, affairsomraden och allménna sdkningar dér
systemet erbjuder anvéndaren att beskriva problemet.

KM ér inte synonymt med BI (omvérlds-/konkurrentbevakning) eller en biblio-
teksfunktion som soker i1 databaser. I dagsldget &r den tacita kunskapen ofta svar
att finna i organisationen. Den intervjuade finner det mycket intressant att f veta
om Autonomys system kan hjilpa den enskilde anvindaren 1 allménhet men ser
inget behov av produkten for sig sjalv.
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Directory research & advanced development

Den intervjuades arbete syftar till att koordinera arbetet pd en forskningsavdel-
ning. I detta ingar att planera langsiktigt vilken inriktning och strategi som de
olika forskningsprojekten bor hélla sig till. Huvudansvarig for tva forskarlag, ett
vid en systeravdelning 1 Belgien och ett hir 1 Sverige. Vidare dr den intervjuade
ansvarig for ett informationssystem som inom organisationen hanterar arbetet
med uppfinningar. En del av arbetet ldggs dven pa informationssidkerhet. Den
mesta informationen som behdvs erhélls pd méssor, moten och i diskussioner.
Vetenskapsménnen pa avdelningen for vilken den intervjuade ansvarar nyttjar
mycket ofta bibliotekets tjénster for att soka efter information.

Det ideala systemet ér for den intervjuade ett som kan hantera semantiska sok-
ningar, alltsa sddana dir en tolkning gors av sokbegreppets semantiska betydelse
1 stdllet for som nu nér alla sokningar sker med nyckelord som det eftersokta do-
kumentet maste innehalla. Ytterligare en nyttig funktion vore en som kan gene-
rera svar pa fragor av typen “har detta problem 16sts forut, och i sa fall hur/av
vem?”. For nérvarande finns det utrymme for forbéttringar inom organisationens
IT-sékerhet.

Den intervjuade anser sig vara tillrdckligt insatt i produkten for att kunna se en
stor potential for ’sina” forskare. Tiden som laggs pa att via biblioteket sdka pa
nitet skulle sdkert kunna minskas.

Human Resources manager

HR-managerns arbete syftar till att hjdlpa de olika avdelningsforestandarna med
personalfrdgor. Information hdmtas via néitet men lejonparten fas manuellt, det
vill sdga pa moten och samtal med personal. Uppgifterna varierar stort, det kan
rora sig om vad som fran att boka kurser for kompetensutveckling till att leta da-
gisplats at nagon géstarbetares barn. I samrad med den enskilde avdelningsfore-
stdndaren och ibland den anstillde diskuteras saker som 16ner, kompetens, ambi-
tioner och annat som i forlingningen ror trivsel och prestation pa arbetsplatsen.
Arbetet inkluderar ocksa strategiskt HR-relaterat arbete och diskussioner med
HR-managers pa andra nivéer och stéllen i organisationen. Den intervjuade anser
sig behdva ett informationssystem som tillater anvindaren att genomfora hogt
specialiserade sokningar efter information utan att behdva utfora alla de delsteg
som dr nddviandiga idag. Ett individuellt anpassat system &r absolut att foredra.
Den intervjuade fOrstar att ett sddant onskemal stéller storre krav pa de som sko-
ter systemets drift och underhéll, sédkerheten etc.

I stora drag &r den intervjuade n6jd med saker och ting som de &r idag, atminsto-
ne med de omradden som berdrs av denna uppsats, men sdger samtidigt att “inget
ar sa bra att det inte kan gdras béttre”.

VP Communications Hygiene Products (strategisk niva)

VP stér for Vice President. Yrkestiteln ar snarlik den som en annan av de inter-
vjuade innehar och arbetet gar ocksa ut pd liknande saker. VP arbetar emellertid
pa en strategisk och makroekonomisk nivé. Syftet dr frimst att under eget ansvar
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se till sd att interna och externa informationskanaler i organisationen halls 6ppna
och fungerande. Strategier for organisatorisk utveckling och olika atgirder r6-
rande informationshanteringen nér stora fordndringar intréffar i foretaget hor
ocksa till goromalen. Sjilva sokningarna efter digital information genomfors at
den intervjuade av andra ménniskor. Det som beddms viktigt presenteras for den
intervjuade pé regelbundna méten.

For att underlitta det dagliga arbetet tror den intervjuade att ett system som har
en individuell intresseprofil lagrad skulle spara en del arbetstid genom att mins-
ka eller eliminera behovet av aktiva sokningar. Léankar till intressant och uppda-
terad information tillhandahdlls av systemet. VP &r ivrig att prova allt som har en
potential att underlitta det dagliga arbetet men anvénder inte sjélv Internet som
en direkt kélla for kunskap.

Manager Business Analyses & Intelligence (BA & 1)

BA & I-managerns uppgift ér att forsoka forutsdga framtiden och dérefter styra
foretagets verksamhet mot att generera en sa stor vinst som mgjligt. Arbetet kan
delas upp i tvad huvuddelar: Business Analyses och Business Intelligence. Den
forstndmnda innebdr for den intervjuade att i mojligaste mén kartldgga foretagets
interna véarld och forsoka forestélla sig vilka omstédndigheter respektive forand-
ringar som i framtiden skulle fa effekt pd organisationens arbete och i sa fall vil-
ken sorts effekt. Analysen sker med sérskild hdansyn tagen till affirsomrade och
de regler som giller i det/de land/ldnder vilket analysen géller. Business Intelli-
gence ar for den intervjuade i stort sett samma sak som konkurrentanalys. All-
minna marknadsatgérder, produkter och utvecklingen av dessa, deras tillverk-
ningsvolymer och marknadsandelar dr ndgra av de omrdden som regelbundet
kontrolleras. Trendanalyser och allmin marknadsinformation ingér ocksé i gor-
omalen.

Det ideala KM-systemet &r enligt den intervjuade ett individuellt anpassat som
med lamplig regelbundenhet forser anvindaren med linkar till nyttig informa-
tion. Varje lank kan betygséttas som mer eller mindre intressant. Systemet ”lar
sig” av betygen och letar sjilv upp nya ldnkar som borde vara intressanta. En
justering av systemet kommer att vara nddvéandig for att undvika informations-
overskott (information overload). Vidare bor systemet kunna lista typer av in-
formation som olika anvidndare kan ge varandra. Den intervjuade tror att Auto-
nomy dr ett mycket bra system och vintar med spinning pé att borja anvinda
det.

Library manager

Arbetet for den intervjuade bestér till stor del av att for andras rdkning soka efter
mer eller mindre specifik information. Detta gors pd en mingd sajter pa Internet,
bade kommersiella och andra. Forskningsresultat och referenslitteratur ar tva
mycket vanliga 6nskemal.

Ett forbisett problem, anser den intervjuade, dr att de flesta endast soker efter det
de behover for 6gonblicket och struntar i att dver huvud taget 14sa ndgot annat.
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Detta far till f61jd att nya idéer och influenser som kanske skulle kunna vara till
gagn for alla missas och tas aldrig upp i organisationen.

Respondenten dr mycket kompetent vad géller avancerade och strukturerade
sOkningar. Hon anser sig inte behdva nagot ytterligare IT-baserat stod for sin

uppgift.

4.2 Bibliotek

I dag svarar biblioteket pdA SCA Hygiene Products i MdIndal for en betydande
del av informationsinhdmtningen och spridningen av densamma till rétt personer
inom foretaget. En viktig och typisk arbetsuppgift for de anstillda pé biblioteket
ar att skaffa information om ett vél avgransat omrade (s.k. punktinformation) till
en enskild bestéllare. Det kan till exempel rora sig om den exakta formeln f6r
ndgon kemisk substans som ingér i en tillverkningsprocess for papper. Enligt
Andra saker som utfors dr kanske mer lika vad man kan forvinta sig av ett bibli-
otek men icke mindre viktiga (Nelke; 1998):

¢ Bibliotekets samlingar pa prént finns utstillda i lokalerna. De anstéllda kan
dar lasa, kopiera och/eller lana hem vad de 6nskar.

e Inkdp av litteratur: Bocker, rapporter, artiklar med mera kdps in och stélls ut
1 bibliotekets lokaler. Oftast sker inkopet pa initiativ av de biblioteksanstall-
da men man star dven till tjénst for att kunna kdpa in bestdlld litteratur. Be-
stillaren far d& motivera varfor det bestéllda ar tillrackligt intressant for den-
nes yrkesutdvning.

e Prenumeration av tidskrifter och facktidningar: Ett flertal utvalda bransch-
tidningar skickas forst runt till olika minniskor i organisationen i enlighet
med cirkulationslistor innan de stélls ut 1 bibliotekets lokaler. Andra bransch-
tidningar och “vanliga” tidskrifter stélls ut direkt.

e Lagring av interna rapporter: en kopia av varje enskild rapport inom organi-
sationen finns i bibliotekets databas.

e Branschovervakning: Nyheter som dr intressanta for foretaget publiceras pé
hemsidan, antingen bibliotekets egen eller foretagets intranit. Framst ror
dessa nyheter dndringar i lagar och regler, konkurrenters géromal, samt det
egna foretagets figurerande i media. Det finns ett stort antal andra omraden
vilka man soker ticka in. Information om vissa nyheter kan skickas till den
eller de som borde vara extra intresserade.

e Alert services: Regelbundna genomsdkningar av vissa utvalda kéllor med
syftet att hitta nyheter som berdr ett av bestéllaren angivet omrade.

e Sokningar ad hoc: sdkning pa bestdllning av mer allmén karaktér &n ovan

namnda sokning efter punktinformation.

Biblioteket har tillgang till ett stort antal kommersiella databaser som bestéar av
for organisationen intressanta nyheter.
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4.3 Informationsbehov

Detta avsnitt skall ge en overblick over de olika informationsslag som de olika
medarbetarna i organisationen anvdnder sig av. Detta for att ldtt kunna se an-
vdndarnas olika behov. Vi har delat upp informationen anvindarna sdger sig
anvdinda i olika kategorier. Uppdelningen har vi gjort for att kunna éverblicka
vilka av anvindarna som har liknande informationsbehov. Vi har sjdilva valt ka-
tegorier.

Kategoriseringen

Kategorierna vi valt har vi sjdlva kommit fram till efter eller under intervjuerna.
De éar 8 till antalet och vi kom upp med idén nér vi mérkte att flera av avdelning-
arna anvénde sig av liknande information. Att kategorisera gjorde det lite léttare
for oss att Gverblicka och att hitta 16sningar pa eventuella informationsproblem.
Aven har det hjilpt oss att finna den grupp som har det stérsta behovet av ett
KM-system.

e Konkurrentanalys, information om foretagets konkurrenter. Det dr olika
slags information som géller konkurrenterna sdsom deras forehavanden,
nya affairsomrdden, marknadsundersokningar eller nya produkter.

o Vetenskaplig information och fakta; information som &r av vetenskapligt
slag, fakta, data, kemiska formler, biologi, litteratur och referenslitteratur.

o Forskning och Utveckling, Resultat eller Patentlésningar; information
om forskning, utveckling eller resultat, gjorda av foretaget sjilva eller
andra. Aven information om olika patent ingér i denna kategori, savil
egna som andras.

o Affirsnyheter och foretagsinformation, branschinformation som till ex-
empel nyheter om lagar och regler. I denna kategori ingér dven aktiekur-
ser och foretagsfakta, hdlsa mm. Liknar kategorin konkurrentanalys men
ar av mer allmén karaktér och informationen handlar i stor grad om det
egna foretaget, SCA.

o FE-postlistor eller newsgroups, denna kategori redovisar de som anvénder
sig av e-postlistor eller newsgroups. De listade finner delar av sin infor-
mation genom dessa medier.

e Ateranviinda information; denna kategori redogor for vilka som dteran-
vander sin information eller killor.

e Nitverk, kategorin syftar till att redovisa for de anvdndare som utnyttjar
sina nitverk i sin informationsjakt.

o Kompetensprofiler, kategorin visar varfor och hur ménga av anvéndarna
som &r for eller emot att registrera sin och andras kompetens i foretaget.

1. Konkurrentanalys

Manager for Business & Market intelligence anvénder sig av information om
andra och det egna foretagets marknadsandelar, konkurrenters kapacitet, konkur-
renters kvartalsrapporter, nya lanseringar, nya produkter och nya trender i bran-
schen. Informationen &r frdmst publik och kan hittas pd de olika foretagens
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(konkurrenternas) hemsidor eller pd andra sidor pa Internet. En prenumeration
av information kommer kontinuerligt till bestéllaren

VP f6r Communications (strategisk niva) behdver information om marknads un-
dersokningar eller analyser. Informationen gér att finna pa Internet, i dagstid-
ningar, pa Intranétet eller frdn andra medarbetare.

Patent Manager anvinder ca 1/3 av sin arbetstid till att kontrollera och undersé-
ka vad konkurrenterna gor. Vad de behover veta dr: om en konkurrent samarbe-
tar eller ska slds samman med en annan konkurrent och om det finns mojlighet
att producera en vara genom licenstillverkning. For att klara sina uppgifter be-
hover de information som marknads undersokningar och konkurrentanalyser.
Avdelningen kdper andras patentlosningar frén ett foretag vid namn Durvent.
Viss information bestills av biblioteket.

IT Strategy Manager behdver information om olika foretag 16ser sina IT-projekt
eller problem. Han far information i olika former, mestadels fran Internet. Han
anvinder program for att finna nyheter och aktie kurser frin olika sidor pa Inter-
net.

Communications Manager (taktisk niva) vill ha information om konkurrenter
som kan vara intressant for andra medarbetare i organisationen.

2. Vetenskaplig information och fakta

Library manager letar efter information sasom referenslitteratur, undersokningar,
nya och gamla utvecklingar. Hon soker efter kemisk och teknisk information &t
andra anvéndare 1 organisationen.

Manager for directory research & advanced development har behov av fakta sd-
som kemi, biologi, tillvigagangssitt 1 vissa projekt, statistik och lagar. Den in-
formation finner de i tillginglig litteratur, bocker, symposier och litteratur sok-
ningar.

Communications Manager (taktisk nivd) behdver information om SCA, vérden,
strategier, borsinformation, aktiekurser och produkter. Den mesta informationen
gér att hitta pa Intranétet eller frdn méinniskor han méter, viss information fran
Internet.

For International Business Project Managers (tvd stycken) dr lagstiftningar, mat
aterkallningar, mikrobiologi, sjukhusrelaterade infektioner och information om
andra slags infektioner, en del av den informationen de behover. Information gar
att hitta pa Internet och pé olika e-postlistor eller newsgroups. En del av infor-
mationen prenumererar pd frin databaser inom @mnet hilsa. De intervjuade erfar
att informationen &r svar att fa tag pa, speciellt all information som behdvs.

3. Forskning och Utveckling (FoU), resultat eller patent I6sningar.

Library manager letar efter information sasom referenslitteraturer, forskning och
utveckling av tidigare patent.

Manager for directory research & advanced development vill ha information om
resultat inom FoU och patent. De har en tjdnst kallad “patent application watch”,
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ett system som fungerar tillfredstidllande. De undersoker ocksa och besoker olika
méssor 1 omrédet.

Patent Manager behdver information som patent agenturer, patentinnehavare och
patentlosningar. De kdper 3000 patentlosningar fran Durvent varje ar som de 1a-
ser grovt. Cirka 1000 ldser de mer noga och undersoker mer.

Communications Manager (taktisk nivd) behdver information om nya utveck-
lingar, av resultat och patent.

4. Affarsnyheter eller foretagsinformation

Manager for Business & Market intelligence behdver information om SCA runt
om 1 virlden. Viss information bestélls fran foretagets olika avdelningar runt om
1 vérlden, det kan vara information som lokala foreteelser och hur det star till
med regionen 1 allmédnhet. Denna information ar béade i siffror och 1 beréttande-
form Av informationen fran de olika l&nderna och av informationen gors det
manads, kvartals och érliga rapporter och sammanstillningar. De behover dven
information om borsnoteringar, aktiemarknaden trender och produkter. Nastan
all information finns pa Intranétet. En del av information prenumereras pa fran
Internet.

Communications Manager (taktisk niva) vill ha information om SCA, allt av
virde som skrivs om foretaget ska publiceras till de anstillda, sdsom produktin-
formation, nylanseringar, testresultat for en produkt. Information skrivs om for
att intressera flertalet medarbetare.

VP Communications Manager (strategisk nivd) behover affarsnyheter och aftérs
information.

Patent Manager behdver information om SCA’s konkurrenter som tidigare sagt.
De behover ocksé information om produktnyheter, patentnyheter och forsknings-
resultat.

IT Strategy Manager har ett generellt behov av affarsnyheter eller foretagsin-
formation.

For International Business Project Managers (tvd stycken) dr publik information
del av den information de behdver, t.ex. vad de stora tidningarna (Washington
Post, London Time’s etc.) skriver om hélsa. Detta for att veta hur avdelningen
ska ndrma sig &mnet och hur samtalstonen kan vara i olika lénder.

Human Resources (HR) manager behover information om hur hon ska kunna
16sa HR-relaterade problem eller hur andra organisationer lyckas hittat de ritta
16sningarna. HR behdver ocksé generell information om olika kurser eller ut-
bildningar som kan passa for de anstéllda.

5. E-postlistor eller newsgroups

International Business Project Managers (tva stycken) anvédnder e-postlistor och
newsgroups for att hitta delar av den information de behover. De har olika pre-
numerationer pa flera platser pa Internet. Har finns mycket information som inte
alltid gér att verifiera. Informationen dr publik.
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6. Ateranvandning

Nastan alla intervjuade personer utryckte att de pa ett eller annat sétt ateranvan-
der sina kéllor. Nagra av de intervjuade sdger att om de skulle ateranvinda in-
formation mer skulle det nog vara mera jobb &n effektivitet. Informationen de
flesta av de intervjuade soker dr dagsfirsk, darfor dr dteranvindning praktiskt
taget omdjligt. Nagra anvandare utryckte de anvinder samma grundstruktur 1
informationen till regionala management team, dven om siffrorna i dem &ndras
fran gang till gang. De anvénder alltsd bara samma mall. Manager for directory
research & advanced development tyckte att dteranvindandegraden &r for lag
idag. Detta tror han beror pé att de inte dr vana att jobba pa det viset. Vidare tror
han att teranvéndningen skulle kunna 6ka med liten anstrangning. Nér en ny
produkt skall byggas pé ett tidigare patent atervinns alltid information om det
tidigare patentet.

7. Natverk for att finna kompetens eller information

VP Communications (strategisk nivd) och Library manager vill veta vad olika
manniskor 1 organisationen kan erbjuda just dem. Manager f6r Business & Mar-
ket intelligence och International Business Project anvinder sina nétverk for att
ta reda pa vem som vet olika saker 1 organisationen. Behovet av en kompetens-
lista avtar enligt anvindarna ovan med tjénstealdern. De ldr sig vem man ska
kontakta for varje typ av problem och det gér fortare - dn att soka efter en viss
kompetens pé nétet som dnda ger det svar jag redan visste; att ringa honom eller
henne. Human Resources (HR) manager har ett vél fungerande nitverk for att fa
reda pa vad ménniskor i1 organisationen héller pa med och om deras mal {6ljs
upp. HR manager anvinder ocksa sitt nidtverk for att stétta och puffa pa fore-
standare eller avdelningschefer inom IT-service.

8. Kompetensprofiler

Mer @n 50 % av de intervjuade vill ha ndgon slags av kompetens register. Att
hitta olika ménniskor sorterat pa vad de &r bra pa, kunskap och andra kvalifika-
tioner kan hjélpa till att bygga ett fungerande nitverk. En person sa att det skulle
kunna vara som ett verktyg for att f4 sina medarbetare att utvecklas. Néstan alla
trodde att ju ldgre position i organisationens hierarki desto storre behov av ett
system som hjdlper dem och nyanstéllda hitta ratt manniskor. De saknar ett
ménskligt ndtverk for att finna kompetens eller information.

Det fanns en idé om att uppritta ett register med kompetensprofiler for de an-
stdllda. Registret skulle 1 sa fall hallas aktuellt av varje enskild individ med hjélp
av nagon sorts beloningssystem eller av respektive HR-manager. Beloningssy-
stemet skulle behdva vara tillrackligt bra for att alla skulle bli intresserade av att
hélla sin profil aktuell. Den som behdver hjilp av ndgon inom foretaget med en
viss kompetens skulle da soka 1 det webbaserade registret och fa tillbaka en lista
med namn och telefonnummer. En gradering pa hur vél personen tycker sig vara
insatt 1 den eftersokta kompetensen skulle d&ven kunna presenteras. En del tid
skulle harigenom kunna sparas dd manga telefonsamtal kunde undvikas till per-
soner som kanske vet eller kénner till ndgon som kénner ndgon annan med ratt
kunskap.
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4.4 Intervju med en expert pa Autonomy

Autonomy dr ett nytt system, med relativt fa anvindare i Sverige. Endast ett av
de fa foretag som anvinder Autonomy fick vi lov att intervjua. Karin Gartzel gav
oss sin syn pd Autonomy. Hon dr Informatiker (Research Specialist) pa Ericsson
i Stockholm. Vi kommer nedan att kalla henne for expert.

Vi har varit i kontakt med &nnu ett foretag, dir Autonomy har varit i bruk en tid.
Foretaget har implementerat Autonomy som en intern portal som ar avsedd for
Business Intelligence dvs. omvirldsbevakning, konkurrensanalyser etc. Auto-
nomy valdes bl.a. for att det finns flera olika strukturer av den externa informa-
tionen pa portalen och Autonomy skulle vara oberoende av detta.

Systemet anvénds mest till att soka internt, endast ett par webbtjanster bevakas.
Dock ér informationen extern, kopt in med elektronisk leverans direkt till foreta-
gets server via ftp. Den kopta informationen finns det licensavtal for att ateran-
vinda informationen i organisationen, ex. Reuters. Med andra ord soker syste-
met bara pa en server.

En annan funktion i systemet dr matchningen av de olika profiler som anvindar-
na kan skapa 1 systemet. Den fungerar i verkligheten sa att systemet jamfor
agenter med varandra. S& om négon har samma eller liknande agenter dvs. soker
efter liknande information sa ger systemet tips om att kontakta de aktuella per-
sonerna. Systemet visar en E-postadress for en eller flera personer. Det dr inte
kopplat till en telefonlista eller liknande, troligen dr Ericsson ett for stort foretag
for att det skulle vara mojligt. Med e-postadressen som finns i listan over kolle-
gor ar det enkelt att direkt skicka ett e-brev till vederbdrande, vill man veta mer
om personen, finns ett stort personregister enkelt tillgéngligt. Denna funktion
tycks anvéndarna tycka om. Dessutom ér det dynamiskt, om en person byter ar-
betsuppgifter och éndrar sina agenter sa dndras ocksa matchningarna till nya kol-
legor med liknande agenter.

Informatikern pa Ericsson i Stockholm tycker att det nya systemet fungerar OK.
Dock fungerar inte administrationen speciellt bra. Hon tror att Ericssons applika-
tion var det storsta Autonomy gjort, det var nytt for dem, och héller tyvérr inte
riktigt vad det lovade. Eftersom den intervjuade har kunskaper 1 att soka struktu-
rerat och 1 databaser sa vet hon att det i vissa fall finns béttre, mer strukturerad
information att finna. Autonomy hittar ibland relevant information i ovéintade
killor men hittar ibland inte det sjdlvklart relevanta. Hon tror ocksa att inget sy-
stem dr optimalt, bést &r en kombination med flera olika system. Nar intervjun
genomfordes hade systemet varit i bruk i ett &r och tre ménader.

Det dr ett anvéndarvénligt system som har gatt snabbt att 1dra sig, dessutom é&r
miljon familjar d& systemet 4r webbaserat. Anviandarna fick en kort utbildning
av systemet. Systemet har en hjélpfunktion online och det finns dven en support
om ndgon behover hjilp. Anvéndare med lite vana av att soka ar ndjda, portalen
ar mycket vélbesokt. Enligt den intervjuade sa tycker den stora massan pé fore-
taget att det gér fort att fa fram sokresultat.
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Pé fragan om det verkligen fungerar att soka pa naturligt sprak svarar den inter-
vjuade att:

det gar bra ndr man stdller en specifik fraga, eller da man matar syste-
met med en summary. Om man matar med for stora material t.ex. en hel
artikel sd tar det tid. Korta frdagor med ett par ord fungerar daligt om
termerna inte dr vildigt specifika.

Agenterna trénas ju under tiden nér vi stéllde fragan om trdningen av agenterna
fungerar som 1 specifikationen, det vill sdga blir resultatet battre med tiden sva-
rar den intervjuade:

Enligt en lite undersékning i organisationen sd var ca. 1/3 av de anstill-
da positiva till hur sokningarna fungerade, 1/3 var relativt positiva. Det
var inte sa mdnga som var klart negativa. Kanske dr det sa att vana so-
kare kan vara mer missnojda dn ovana. Det gar att utfora vanliga sék-
ningar ocksd utan att behova skapa en agent som ska trdnas.

P& den intervjuades foretag anvénds inte olika behorigheter. All information som
soks via Autonomy dr publik, det vill sdga tillginglig for alla med tillgdng till
Ericssons LAN. I princip alla anstéllda inom Ericsson med intresse och behov av
Business Intelligence (marknads och konkurrentinformation) har tillgang till sy-
stemet. Anvédndarnas tidigare erfarenhet av att soka information fick vi inte re-
dovisat for oss.

Vi undrade vidare om de automatiska sammanfattningarna fungerade och i s
fall om sammanfattningen var gjord av systemet och inte bara taget i ingressen?

Sammanfattningarna blir konstiga ibland. Nér en anvindare loggar in sa
far de forst en sammanfattning som kan innehdlla summeringar frdn oli-
ka hittade dokument, varje dokument listas dock for sig. Beroende pa in-
dexeringen i Autonomy tas vanligen varje kapitel i en storre rapport for
sig vilket ger trdff pd olika kapitel i samma rapport och detta har varit
svdrt att forstd for vara anvindare. Dessutom vill man oftast ta ut hela

rapporten vilket inte gdr i Autonomy, sd de har fatt losa det pa annat sdtt
med pdf-filer.

Autonomys nackdelar enligt experten

Dubbletter pa artiklar och dokument &r ett problem. En annan stérning ar att vis-
sa foretag, tidningar eller andra kéllor publicerar dokument eller information vid
olika tidpunkter ex. “borskurser kl. 157, ’borskurser kl. 18”. Den informationen
far de da flera ganger. Aven det faktum att dokument som #r gamla publiceras pa
Internet eller pé intranitet ett viss datum (publiceringsdatum), ldses digitalt av
som nya dokument, dr enligt den intervjuade dumt, da Foretagets behov av in-
formation i regel ar dagférsk. Men detta dr ju ett problem for hela webben, inte
specifikt for Autonomy. Hanteringen av datum fungerar inte heller tillfredstil-
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lande av systemet. Olika lander har olika datumformat och det forstir inte Auto-
nomy till fullo.

En annan nackdel enligt experten &r att antal “icketrdffar” inte redovisas. Exem-
pel om en sokning ger 25 tréffar, kan det vara viktigt att veta om det var 25/26
eller 25/6000. Speciellt om anvindaren vill ha flera sokresultat. Vidare maste
anvindarna gé tillbaka och skapa om agenten och gora ny sdkning om flera traf-
far &r onskvért. Det hade varit béttre om man d& kunde vélja ”de 25 nésta tréf-
farna” eller liknande. Det gar heller inte att vikta in vissa utméirkta ord, ex. nyck-
elord, metadata. Att kunna fa information fran ett visst specifikt land exempelvis
och inte det aktuella landet + tre till fungerar ingalunda. Ej heller gar det att vilja
bort ord med NOT eller annan negation. Systemet verkar arbeta mycket snabbt
men det beror troligen mer pa de lokala servrarna och nétverken enligt den inter-
vjuade.
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5. Resultat och analys

Nedan foljer forfattarnas intryck av vilken eller vilka funktioner och komponen-
ter av Autonomys urval som borde passa bdst for respektive informationsbehov.

5.1.1 Aktorer

Négra av véra intervjuade tillhor Sveibys aktorskategori Managers som ocksé
framgar av deras titlar. De flesta av dem &r avdelningsforestandare 1 ndgon form.
Gemensamt for dessa ér att de ofta soker efter information som ska vidarebe-
fordras till och delas av andra. Behoven géller framst konkurrentanalys, FoU,
branschnyheter samt sddant som ror den egna avdelningen. Alla utom en av re-
spondenterna som var managers sokte ofta digitalt: Manager Research & advan-
ced development anvénder sig huvudsakligen av nitverk for att f4 information.
Gruppen Managers soker alltsé 1 allmédnhet efter forhallandevis bred och mer ge-
nerell information. Sjilvklart behdver de ibland dven mycket djup punktinforma-
tion.

IBP-gruppen, Library Manager, IT Strategy Manager och Manager Business
Analyses & Intelligence (BA & 1) sorterar vi till de professionella. De sistndmn-
da kénnetecknas av en hog grad av professionell kompetens och utfor oftare dn
andra sokningar efter information som géller vil avgransade omrdden. Deras in-
formationsbehov ar smalt men djupt. De vet mer eller mindre exakt vad de dr ute
efter vid varje soktillfdlle. Typer av information som de professionella behdver
ar konkurrentanalys, FoU och branschnyheter, alltsa liknande aktérskategorin
Manager.

Communications Manager (strategisk nivad) och IT Controller klassificerar vi
som tillhorande aktorskategorin Ledare. De utnyttjar 1 hog grad sina nétverk for
att fa information. Ledarna har stddpersonal som utfor de digitala sékningarna at
dem. Library Manager tjanstgor i1 en avdelning vars funktion &r att vara ett stod
till de andra. Hon &r emellertid en utpraglad professionellist och mycket duktig
pa att hitta digital information. Utdver detta maste hon dga ett visst matt av or-
ganisatorisk kompetens for att kunna leda sin avdelning.
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5.1.2 Sammanfattning aktorskategorier

Vi anser att respondenterna kan ségas tillhora Sveibys aktorskategorier enligt
nedanstdende tabell:

Avdelning Kategori
Professionell |Manager |Ledare |St6d

International Business Group X

Patent X

IT Strategy X

Communications (taktisk niva) X

IT Control X
Research & advanved development X

Human Resources X
Communications (strategisk niva) X
Business Analyses & Intelligence X

Library X

5.2 Autonomys funktionalitet

De teorier som utgjorde riktlinjer vid utvecklingsarbetet av Autonomys produk-
ter gor alltsa att produkterna dger atminstone en betydelsefull egenskap: att pro-
dukten har en avancerad funktion for igenkénnande av monster i text. Systemet
skapar en “uppfattning” om innehéllets koncept, ett fingeravtryck, med hjilp av
idéer om bland annat data mining. Detta upprepas nir sokning sker efter en viss
typ av fingeravtryck och vid sortering av information da konceptuellt nérliggan-
de dokument grupperas ihop. Utan dessa fingeravtryck och forhéllandevis avan-
cerade mojligheter att para ihop dem skulle Autonomys produkter ha klart simre
forutsittningar att konkurrera med andra sé kallade KM-system, anser forfattar-
na till denna uppsats. Genom att 6vervaka vilken slags information som oftast
sOks efter "lér sig” systemet vad dess anvidndare &r intresserade av. Med ut-
gangspunkt i det faststillda intresseomradet kan det dven gora en bedomning om
vad anvidndaren borde vara intresserad av. Nir en s6kning utfors kan den infoga
lankar till dokument som en traditionell agent skulle ha ignorerat. Vi tror funk-
tioner som dr sprakoberoende kan visa sig mycket anvdndbara i en multinationell
organisation som SCA.

5.2.1 Intelligenta agenter

Det som enligt vér asikt frimst gér Autonomy till mer dn bara en sdkmotor i
mangden ar dess intelligenta agenter. Deras sokkriterier kan som konstaterats
anges 1 fritext och det ger mdjlighet till ett mycket rikare sokbegrepp dn det tra-
ditionella med nyckelord, d& den eftersokta informationen maste innehélla exakt
det eller det ordet for att en traff ska registreras. Ett dokuments fingeravtryck
fornyas varje gang det uppdateras vilket talar for att det 6ver huvud taget borde
bli enklare att soka efter information. Risken att ett dokument dndrar karaktar
genom manga uppdateringar undviks inte men det maste a andra sidan inte heller
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kontrolleras att det ligger kvar pé ritt stélle. Det hamnar inte pa tréfflistan for en
sOkning om dess fingeravtryck inte kan matchas av sokningen.

Automatiska sammanfattningar av innehéllet 1 ett dokument ger en dversiktlig
bild och vi tror att de 4r mycket praktiska for de som fir manga lédnkar och
snabbt vill kunna bilda sig en generell uppfattning om dokumentets innehall.

Trots namnet tycker vi inte att de intelligenta agenterna alltid agerar sé vildigt
intelligent. Under var studie av Agent25 som huvudsakligen dr baserat pa Auto-
nomys agenter uppticktes att agenterna inte dr programmerade att ta hdnsyn till
vad som tidigare hittats for anvdndarens rdkning. Lankar till nyheter som ligger
kvar pa nyhetsservern under mer dn ett dygn (i detta fall) skickas gang pa gang
till anvindaren. Lénkar till samma nyhet som hittats pa olika stdllen kommer
ocksa med i triafflistan. De agenter som ingar 1 Autonomy ar emellertid mer
avancerade och erbjuder fler mgjligheter. Exempelvis kan sokkriterierna for Au-
tonomys agenter bestd av fritext i stillet for nyckelord och det borde gora det
enklare att undvika for mycket ldsning av repetitiv karaktir. Aven en artikels ab-
straktavsnitt kan fungera som sokkriterium.

5.2.2 Traning av agent

Med hjilp av den sa kallade traningsfunktionen kan en agents sokkriterier for-
bittras. Det ger en “smalare” sokning ndsta gang och resulterar i att méngden
information som ska tas in av anvdndaren blir mindre och léttare att hantera.
Forhoppningsvis sallas endast sddant som dnda &r ointressant bort genom tré-
ningen av en agent. Tyvérr finns ingen mojlighet att markera en traff som icke
intressant for att 1 framtiden f6rmé agenten att undvika information av samma
eller liknande sort.

Det som agenterna ldmpar sig sarskilt vl for dr ateranvandning av digitala kéllor
for information. Exempel pa detta &r information som hamtas fran sidor pa intra-
nit och Internet, speciellt sidor som ofta uppdateras. D& agenten kan stéllas in att
soka regelbundet behover inte anvdndaren aktivt sdka efter informationen. Bland
vara intervjuade tror vi att de flesta borde ha nytta av agenterna. Sérskilt de av-
delningar som ateranvinder sina kéllor 1 hog grad och soker efter uppdateringar.
Aven de som har ett mycket stort informationsbehov dé triningsfunktionen gor
att informationen minskas och blir mera riktad, det vill sdga den mest eftertrak-
tade informationen for individen.

5.2.3 Query by example, More like this och Active knowledge

Query by example, More like this samt huvudfunktionen hos Active Knowledge
kan ségas vara funktioner som vid en forsta anblick fungerar pa liknande satt.
Alla soker efter dokument nirbesléktat med det som angivits som exempel. De
har ocksé det gemensamt att de 4r mycket lattillgdangliga. Det ar situationen som
anviandaren befinner sig i ndr behovet av funktionerna uppstér som skiljer dem
at. Query by example-funktionen anviands nir onskemal finns om att en agent
regelbundet ska soka efter en viss typ av information. Exempel pa detta kan vara
publicerade artiklar om hélsa pa nyhetshemsidor eller information om interes-
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santa patent. Sokningen kan utforas en eller flera gdnger per dag under den tid
som anviandaren behdver agenten. More like this-funktionen anvinds mer som
en tillfallig hjélp nir anvindaren hittar ndgot nytt som verkar intressant och
snabbt vill fa en generell uppfattning om vad som skrivits 1 &mnet. Med ut-
géngspunkt i tidigare erhallna ldnkar kan sdkning efter relaterad information ut-
foras.

Active Knowledge utgoér en egen komponent i systemet och har den mest avance-
rade funktionen for att hitta nirbeslédktade dokument. Under det att anvdndaren
arbetar med négot pa sin dator soker Active Knowledge efter redan publicerat
material av samma sort som det pagéende arbetet ser ut att vara. Nér arbetet
framskrider och det som produceras blir mer innehallsrikt kan forhoppningsvis
sOkningarna bli mer exakta. Risken for dubbelarbete minskar med anvdndandet
av funktionen fOrutsatt att utfort arbete finns publicerat dir funktionen letar.
Eventuellt passar inte funktionen alla anvidndare da krav stills pd hur och i vil-
ken ordning arbetet bor utforas for att den ska vara ett effektivt redskap. Denna
komponent lampar sig mycket vil vid forfattande av olika dokument. Den kan
dé visa om och var det finns relaterad information. De som ofta behover vl av-
gransad information tror vi har stérre anvindning av komponenten dn vriga.
Anvindaren far forslag pé relaterat arbete som kan liknas vid det arbete som pé-
gér pa datorn for tillfdllet.

5.2.4 Find competence

Find competence-funktionen kan visa sig mycket nyttig i ett foretag av SCA’s
storlek dér det inte alltid &r helt sjalvklart att de flesta hela tiden vet vad andra
ménniskor har for intressen och kompetenser. P4 ndgra minuter gér det att bilda
sig en uppfattning om det finns nadgon i1 organisationen med samma eller liknan-
de intressen, eller i vart fall samma sokkriterier. Funktionen kontrollerar finger-
avtryck hos andra anvindares agenter och registrerar en traff nir den hittar nagot
som kan motsvara dess sokkriterier. Eftersom funktionen endast kontrollerar vad
agenterna har for fingeravtryck vid soktillfallet ges en 6gonblicksbild av om det
aktuella intresseomradet finns representerat. Agenters tidigare instillningar kon-
trolleras inte. Omraden som det kan ha funnits intresse for innan soktillfallet och
som anvdndaren kanske dr mycket kompetent inom missas alltsa. Detta kan vara
till fordel for anvéndaren som eventuellt besitter den eftersokta kunskapen men
varken har tid eller lust att avbryta pagdende arbete for att ldra upp nadgon inom
ett numera ointressant omrade. For den som soker efter en viss kunskap ar det
déremot ingen fordel. Dessutom talar ett sddant forhallande emot uppfattningen
att information och kunskap alltid ska spridas till s mdnga som det bara gar for
att om mojligt underldtta deras framtida arbete, vilken uttalades av de flesta av
vara intervjuade.

Det upplevdes som positivt att Find competence-funktionen inte kraver nagon
statisk databas for kompetenser for att fungera. En databas med medarbetares
kompetensprofiler skulle formodligen, enligt de intervjuade, innebira alltfor
mycket arbete med att hallas aktuell for att vara ett realistiskt alternativ. Det an-
sags vara svart att se vad den enskilda individen skulle kunna tjéna pa det i ett
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kortare perspektiv, dven om alla forstar vad som kan uppnas i ett langsiktigt.
Foljden blir sannolikt att databasen med tiden skulle bli mer och mer inaktuell
for att s& sminingom glommas helt.

Idén om ett internt kompetensregister mottogs om inte vél, sa i vart fall utan pro-
tester, av de intervjuade som var svenskar eller hade bott i Sverige linge. Speci-
ellt nyanstdllda och anstdllda langt ner i hierarkin skulle uppskatta ett dylikt re-
gister, var uppfattningen. Ovriga (3 stycken) ansig att det vore ett alltfor stort
intrang 1 den personliga integriteten for att ens kunna tas som ett seridst forslag.
Idén skulle inte accepteras i1 andra ldnder dér de inte dr vana vid den transparents
som finns hér. Att vara med pa listor pa Internet/intrandt ansadgs dver huvud taget
vara en smula obehagligt. En allmént tillgdnglig (inom foretaget) lista med
namngivna méinniskors kunskaper fran vilken dven bristerna i dessa skulle kunna
utldsas sdgs mer som ett uttryck for toppstyrning och storebrorsmentalitet dn ett
nyttigt redskap. Detta kom som en §verraskning for oss som naivt trodde att alla
forst och framst skulle se till anvéindbarheten for andra i organisationen. Det bor
tilldggas att de som var negativt instéllda till idén alla hade varit anstéllda en
ganska lang tid och hade sina respektive nétverk uppbyggda.

5.2.5 Update-komponenten

Update-komponenten bevakar kéllor pa Intranétet respektive Internet och under-
rittar anvéndaren nir de uppdateras. Detta kan visa sig bli arbets- och tidsbespa-
rande for de av véra intervjuade som ateranvénder sina digitala informationskal-
lor. Komponenten kan hjalpa till med att undvika aterbesok pa en rad hemsidor,
for att kontrollera att inget fordndrats sedan senaste besdket. De avdelningar som
anvinder digitala kéllor och aterbesoker dessa kéllor ofta for uppdateringar tror
vi skulle ha storst nytta av komponenten.

5.2.6 Anvandarprofilering

Anvdindarprofileringen som bland annat ingér i komponenten Update ar ett sitt
for systemet att stindigt "veta” vad de olika anvéndarna &r intresserade av 1 sitt
arbete for att kunna presentera lamplig och aktuell information i enlighet med
detta. Alla i undersdkningen bor finna presentationen av ldnkar till relaterad in-
formation anvindbar, med forbehall for risken av informationsoverskott. Even-
tuellt kan nya idéer, som annars skulle ha forbigatts, komma till anvéindning. De
som ingdr i samma projekt eller andra med liknande inriktning borde foreslas ta
kontakt med varandra. Funktionen kan visa sig fordelaktig 1 borjan av ett projekt
da nya kontaktnit ofta behovs.

Anvindarprofileringen skots automatiskt. Kénslan av att alltid vara overvakad
tror vi kommer att vara narvarande, sarskilt under den forsta tiden efter installa-
tion. Nar och om systemet 1 6vrigt visar sig tillfredsstéllande gloms kénslan an-
tagligen bort. Blir anvéindarna missndjda med annan funktionalitet tror vi att an-
vandarprofileringen kommer att fororsaka ytterligare missnoje. Vi tror inte att en
lansering av anvédndarprofileringen skulle bli framgéngsrik i lander utanfoér Sve-
rige. Det foreligger en risk att den osvenska anvéndaren kan kénna sin integritet
krankt, d&ven om det bara” dr en maskin som vet exakt vilka intressen en anvin-
dare har pé arbetstid. Storst nytta av funktionen kommer antagligen de ha, som
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ofta utfor fokuserade sokningar och/eller ofta paborjar nya projekt. Aven nyan-
stdllda utan nagot nétverk 1 organisationen kan enligt var asikt skapa kontakter
och léttare finna ratt information. Forutséttningen dr att funktionen snabbt kan
komma med forslag pa ldmpliga kontakter.

5.2.7 i-WAP

Komponenten Autonomy i-WAP ér ett komplement till bland annat Update som
ar tankt att anvindas utanfor kontoret eller pa resan. Vi tror att det ar orealistiskt
att forvinta sig ndgon storre omfattning pd anvéndandet av i-WAP, dven bland
de anvindare som reser mycket i tjansten. Var uppfattning &r att en mobiltelefon
ar 1 dagsldget for opraktisk att arbeta med, oavsett vilken funktionalitet som
finns. Som en nodjesdetalj eller for att ta emot och skriva enstaka e-brev kan dock
i-WAP fungera utmérkt.

5.2.8 Answer

Vi tror inte att Autonomy Answer kan vara anviandbar for nagon av de intervjua-
de. Eventuellt kan den vara nyttig for ledarnas stodpersonal och/eller de som pe-
riodvis far hantera stora miangder med liknande fragor fran olika hall. Vi dr av
den uppfattningen att komponenten &nda passar bést vid en sa kallad help desk.

5.2.9 Clusterizer och Categorizer

Clusterizer och Categorizer r tvd komponenter som den vanliga anvdndaren
inte borde se sd mycket av. Skulle sd vara fallet fungerar antagligen inte 6vriga
komponenters sokfunktioner tillfredsstéllande. Deras huvudsyfte &r att undvika
enformiga arbetsuppgifter i organisationen de implementeras i. Foga manuellt
kodningsarbete bor behdvas for att sortera information nér ndgon av komponen-
terna finns installerad. Detta kan annars vara en betungande arbetsuppgift i en
organisation med stindigt vixande informationsbank.
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6. Slutsats

Informationssdkning &r forvisso en del av Knowledge Management men inte
hela omradet tacks in av uttrycket. Uppsatsen har framst handlat om organisatio-
nens informationssokning och hur det studerade KM-systemet kan forbattra in-
formationssokningen.

Viér slutsats av undersokningen dr att informationssokningarna kommer att un-
derldttas med hjilp av KM-systemet Autonomy. Knowledge Management situa-
tionen 1 organisationen kommer systemet inte att 16sa, dd KM &r s& mycket mera
an bara informationssdkning. Dock tror vi att underlitta informationssdkningen
ar ett stort steg mot god KM 1 vilken organisation som helst.

Systemet kan ge e-post med lankar till aktuella informationskéllor och med
summeringsfunktionen av de funna dokumenten, kan anvédndaren sjilv bilda en
uppfattning om dess innehall och besdka de webbplatser dédr informationen
finns. Anvidndarna bedomer sjélva vilken information som kan vara vird att ldsa
och minskar pa sé sitt risken for informationséverskott. Har kan systemet hjélpa
anvindarna att gora urval i de vida sokramarna, forhoppningsvis kommer inte
lika mycket information att missas.

For de verkligt kvalificerade sokningarna efter information kommer dven i fort-
sattningen att kravas en ménsklig expert, det vill sdga bibliotekarien som é&r spe-
cialist pa sokningar efter vdl avgransad och djup information. Emellertid kan
bibliotekspersonalens arbetsborda minskas, sérskilt i anslutning till de mer ru-
tinmdssiga sokningarna. Behovet av alert services, bor mer eller mindre kunna
elimineras da varje individuell anvéndare bestimmer hur ofta de egna agenterna
ska soka efter uppdateringar i angivna killor. Detta sker darefter automatiskt av
systemet.

Med anvéndarprofileringen kan en medvetenhet skapas om andra ménniskors
goromal 1 organisationen. Tillsammans med funktionen find competence kan det
underldttas for anvidndare att hjdlpa varandra. Forutsattningen dr naturligtvis att
alla anvéindare ar beredda att hjdlpa varandra. De méanniskor som skulle fa mest
ut av funktioner som hjdlper anvéndare att hitta andra ménniskor, &r troligen de
anstéllda utan ndtverk som till exempel anstillda ldgre ner 1 hierarkin eller nyan-
stéllda.

Systemet kommer frémst att hjdlpa de avdelningar/respondenter som har till ar-
betsuppgift att underhalla andra 1 organisationen med information, lokalt, 1 andra
lander och andra avdelningar. Vissa avdelningar gor detta kontinuerligt och pa
uppdrag fran andra. Systemets utformning gor det lampat att soka efter publik
information frin Internet/intranét, som anvéndaren behdver dagligen.

Aktorskategorin managers vidarebefordrar och delar ofta med sig av sin
information, sékningarna &r av bred och generell karaktér. Eftersom systemet
kan trinas till att finna attraktiv information kommer informationséverskott att
delvis forsvinna.
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Anvindarna anvinder oftast sina kéllor om och om igen. Detta &r en fordel om
man ska anvinda ett KM-system som Autonomy eftersom systemet kan indexera
ett antal webbplatser pd Internet och intranétet dér bade generell och
nyhetsinformation kan técka ett visst informationsbehov inom vissa dmnen.

Systemet ger tydliga fordelar vid en jamforelse med andra system for
informationssokning eller rena sokmotorer. En fordel ér att anvidndarna inte
nodvindigtvis maste anvinda de logiska begreppen i sina sokkriterier. Vanliga
sOkmotorer anvinder i vissa fall katalogmaskiner dér databasen &r inrdttad som
ett vanligt bibliotek. Néar en hemsida katalogiseras fel kan den bli véldigt svér att
finna.

Om systemet kommer att kopas in av SCA, kommer troligtvis alla anstdllda ha
tillgdng till Autonomy for informationssokning. S6kningarna kommer att spara
tid, kraft och bli lattare att utfora. Det dr viktigt att hjélpa anvidndarna till
sjalvhjilp, sa att de kan utnyttja de kéllor till information som finns tillgingliga
pa bésta sitt (Skyrme; 1997). Vi anser att systemet hjélper till sjalvhjélp da
anvindaren sjalv far ett verktyg till att soka sin egen information. Anvéndaren
blir oberoende biblioteket eller andra specialister. P4 strategisk nivd kommer
systemet att fa en liten eller ingen effekt alls. Detta for att vara respondenter pa
strategisk niva, kan sédgas tillhora Sveibys aktorskategori Ledare och anvénder
sig 1 forsta hand av sina nétverk for att fa information (Sveiby; 1997). De har
stodpersonal som utfor de digitala skningarna at dem.

Personliga reflektioner och férslag till framtida studier

Vi onskar att vi hade haft mojlighet att fa testa Autonomy i en verksamhet. Det
hade gett oss en mer korrekt bild av systemet och dess funktioner. Likasa hade vi
velat fa i stdnd intervjuer med flera ménniskor i organisationens olika delar. Vi
saknar intervjuer med anstéllda inom de operationella delarna av foretaget,
exempelvis i frdn produktion, support och andra stodfunktioner. Det hade gett
oss en rikare bild 6ver kulturen i organisationen. Vi dr medvetna om att
uppsatsens grafiska utformning skulle kunna vara béttre. Har har forfattarna en
del att léra.

Autonomy &r ett system som imponerade pd oss. Under de olika kurser vi list pd
Goteborgs Universitet har vi provat ett flertal verktyg for olika &ndamal och
rakar ofta ut for informationsdverskott. Ingenting vi provat hittills dr sa effektivt
for att dela och samla information som Autonomy verkar kunna gora. Ett system
som Autonomy skulle hjélpa oss, sdvél som andra studenter till att bli mer
effektiva. Det skulle definitivt hjdlpa oss att dvervaka branschen och véra
intressen.

Som forslag till framtida arbeten tycker vi att det kunde vara passande att fa vara
med att installera systemet. Vidare vore en utvirdering av forandringarna i
organisationen nir systemet varit i bruk en tid intressant. Att undersdka
grundligare vad de olika anvindarna har for behov av information och vad de
sedermera anvénder den till, &r &nnu en intressant undersdkning. D4 skulle de
omraden vi inte har tickt, som till exempel operationell personal kunna studeras.
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Bilagor

1. Bayesian inference

Scenario: Hinner Holmes fram innan lunch?

Detta forklarande exempel pa ett bayesianskt nitverk finns 1 An introduction to
Bayesian networks av Finn V Jensen (1996). Vi forflyttar oss till England i slutet
pa 1800-talet. Kommissarie Smith véntar pa sina vanner Holmes och doktor
Watson som han stdmt traff med for att diskutera ett fall. De 4r redan sena och
kommissarie Smith vill g& pa lunch. Det dr vinter och han funderar pa om vigar-
na dr hala. I sa fall, tinker han, kan Holmes eller Watson ha krockat eftersom de
bada &r s usla bilforare. Ett par minuter senare sdger hans sekreterare att doktor
Watson rakat ut for en bilolycka. Genast drar kommissarie Smith slutsatsen att
”vigarna maste var frusna och hala!” Han fortsétter: ’eftersom Holmes ar en s&
dalig forare har han formodligen ocksa krockat. Jag gar pa lunch nu.”

”-Halt?” svarar sekreteraren. ’Det dr inte alls sé kallt ute och dessutom &r vigar-
na saltade. ”

”-0OK, jag véntar 10 minuter till innan jag gér.”

Kommissarie Smiths resonemang kan formaliseras 1 ett BN likt figuren nedan.

Detta nitverk innehaller de tre variablerna Xpaixa, Xtolmes 0Ch Xwatson. Varje vari-
abel kan befinna sig i ett av tva tillstdnd, ja eller nej. Ar det halt pa vigarna gill-
er tillstdndet ja for variabeln Xyake. Vid torrt, "icke-halt”, viglag géller tillstin-
det nej. Nér variabeln Xwason = ja innebdr det att doktor Watson rakat ut for en
bilolycka. Samma sak géller for Xyomes. Innan kommissarie Smith verkligen vet
hur det forhaller sig med viglaget antar han att sannolikheten for halka &r 0,7
eller formaliserat P(Xpaka =ja) = 0,70 och P(Xpaka = nej) = 0,30.

Sannolikheten for att ndgon krockar 6kar vid halt viglag. Vid torrt viglag upp-
skattar kommissarie Smith risken for en olycka till 0,10. Réder halka okar risken
till 0,80. Med doktor Watson som exempel berdknas forst sannolikheten for att
nagon av de tva beromda brottsbekdmparna krockar, med hansyn tagen till vig-
laget:

P(Xwasson | Xnatka = @) P(Xnatka = ja) = (0,8, 0,2) * 0,7 = (0,56, 0,14)

P(XWatson ‘ Xhalka = ne]) P(Xhalka = ne]) = (Oala 0:9) * 093 = (0903: 0927)
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Samma sak géller for Holmes. D4 forfattarna till denna uppsats inte kan sigas
vara statistiskt bevandrade 1 nagon ndmnvérd utstrickning behdvs har en forklar-
ing till hur formlerna ska utlédsas: den forsta formeln beréknar sannolikheten for
att doktor Watson krockar under forutsittningen “halka rader”. Till detta laggs
risken for halka och resultatet blir att sannolikheten for en olycka dr 0,56 eller 56
%. Sannolikheten att han inte krockar under samma forutséttning ar 0,14 eller
14%.

Den andra formeln berdknar sannolikheten f6r en krock vid torrt viglag. Risken
for en olycka dr da 0,03 eller 3 % och {or en problemfti fard 0,27 eller 27 %.

Sannolikheten att doktorn eller Holmes krockar oberoende av véglag blir foljakt-
ligen

P(Xwatson) = P(XHolmes) = ((0,56 + 0,03), (0,14 +0,27)) = (0,59, 0,41)

Detta ovanstaende dr vad kommissarie Smith tror fore, a priori, han inhdmtat sé-
ker kunskap om hur det verkligen forhaller sig med halka respektive bilolyckor.

halka
ja 0,700
nej 0,300
Holmes Watson
ja 0,590 ja 0,590
nej 0,410 nej 0,410

Figur: Nétverkets a priori-distribution. Sannolikheten for halka = 0,70. Sanno-
likheten att Holmes eller doktor Watson rakat ut for en bilolycka = 0,59.
P(XWatsonzja) = P()(Holmes =]'a) = 0959

Nér Smith far upplysningen att Watson rakat ut for en olycka instantieras varia-

beln Xwatson till att bli lika med ja. Informationen om krocken férdndrar hans

uppfattning om végforhallandena:

P(XWatson = ja | Xhalka )P(Xhalka )
P XWatson :.]a)

P (X natka | X watson = J a)

0,80%0,70---0,10%0,30
0,59

0,56---0,03
0,03

= (0,95, 0,05)
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Alltsd 95 % risk att det radder halka och 5 % chans att vigarna &r torra nér vi vet
att Watson krockat. Kommissarie Smiths beddmning av risken att &ven Holmes
krockat uppdateras:

P(XH01m689 Xhalka =ja ‘ XWatson =ja) =(0387 032) *0995 = (077609 0,190)
P(Xttolmes, Xhatka =71¢] | Xwason =j@) =(0,1, 0,9) ¥0,05 = (0,005, 0,045)

Sannolikheten att Holmes krockat nir vi vet att doktor Watson gjort det blir,
oberoende av viglag: P(Xiommes = jd | Xwason =ja) = 0,760 + 0,005 = 0,765

halka
ja 0,949
nej 0,050
Holmes
Watson
ja 0,765 )
nej 0,235 Jja 1,000
nej 0,000

Variabeln Xwaison dr observerad (instansierad) och har dubbel ram.

Precis niar kommissarie Smith dragit slutsatsen att vigarna maste vara hala blev
han tillrdttavisad av sin sekreterare som sa att sa inte alls var fallet. Vi forutsétter
att sekreteraren hade rétt i detta och i sé fall erhalls nya bevis. I figur 1.4 finns
dérfor tva instansierade variabler: P(Xwatson =ja) = 1 och P(Xpaia = nej) =
1.Ditributionen for variabeln Xyoimes ska nu uppdateras. Sannolikheten att Hol-
mes rikat ut for en olycka ar:

P()(Holmes =]'a ‘ Xhalka = ne]) = 0910

Huruvida doktor Watson krockat eller ej paverkar inte riskerna med Holmes’
fard nir vi kinner till vigforhéllandena. De kor var sin bil oberoende av varand-
ra och nagot forhdllande mellan deras farder existerar inte. Risken att de krockar
med varandra etcetera forbises hér.
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halka
Jja 0,000
nej 1,000
Holmes
Watson
ja 0,099 _
nej 0,900 Jja 1,000
nej 0,000

Figur: Natverket Hala vdgars distribution nér vi vet att doktor Watson krockat
under torra viagforhdllanden. Variablerna Watson och halka &r instansierade
och har dubbel ram. Sannolikheten att &ven Holmes krockat dr minskad till
knappt 0,10.

2001-09-21

56(58)



Magisteruppsats Sara Pettersson
Institutionen for Informatik Matthias von Griinigen

2. Intervjufragor pa engelska, Questions for our interviews.

Explain de meaning of knowledge and information and the importance for the
answers. Explain why we’ll use the word information in the questions.

The questions asked will refer to your department as well as individually.

1.

2.
3.
4

10.

11.
12.
13.
14.
15.
16.
17.

18.
19.

20.

21.
22.
23.

Name

Title, workplace and location (department).

What does your work consists of?

Does the nature of your work change from one project to another?

Give the person a brief presentation of KM in general and the system
Autonomy™ with its features.

Does your department have a KM-strategy?

If so, are you familiar with it? (For example: support from management or
functions design to make KM smooth.)

Do you know what projects / tasks other people in the organisation / com-
pany is involved in?

Do you know what kind of information other people in the organisation /
company need to do their work or to make their work more efficient?

Do you use information from others than your self?

If you do, what kind of information?

From whom (if you know) do you get the information?
Does the type of information you need change over time?
Explain! (In new projects / new kind of information)
Does it work properly?

Where is the information you use located?

Who is the owner of that information (you? Unknown? the information is
public “without writer”?)

Is there any information that you use more frequently?
How?

If you don’t, would your work situation benefit from sharing or reusing in-
formation from other people/departments/servers, such as studies, polls, or
examinations?

What information do you miss today?
What information would you like to share if possible?
What kind of information do you search for today?
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24.

25.
26.

27.
28.

29.
30.
31.
32.
33.

34.

35.

36.

37.
38.
39.

40.
41.

42.

43.

How much time do you think you could save by sharing or reusing informa-
tion?

Do you reuse any of your work?
If you do, what kind of work is that, and where is it located?

Do you know if anyone uses information that you created or control?

Would you mind if other people used information that you created to make
their work more efficient?

Would it be all right if people contacted you for help/material/document?

How much time approximately, do you search the Intranet every week?
How much time approximately, do you search for information every week?
Is it a problem, not to find what you’re looking for?

What are you looking for in general?

BRAINSTORM. What kind of information sharing (system or tool) would
you like to have?

If you had information about people’s background, knowledge, education
and skills etc. and you had possibility to contact a person who works with
similar tasks as you, would it help you perform?

What kind of information would you need to have to find the right person?
(ex. education, skills, experiences, successful projects, amount of projects,
hobbies, goals)

Are your areas of knowledge in general being logged?
Are your areas of knowledge regarding present work being logged?

Does your department (or anyone else) have a file on your skills-interests-
knowledge?

If yes, do you update it yourself?
Are there any problems and advantages with such a method?

If no, would it be preferable for the individual to keep the knowledge profile
up to date or should it be taken care of by HR-personnel? Motivate. (Ex-
perience from other surveys says that it does not work properly when the in-
dividual can’t see any immediate reward).

What, if any, problems can you see with "telling the world”” about your
knowledge-skills? Competition (departmental — other companies), different
words for the same kind of knowledge, or what?
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