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Abstract

Content Management is an emerging topic, more and more companies have a strategy for
its content and the market to handle this need is growing. Enterprise Content
Management(ECM) helps organizations gain control over their documents and files.
Enterprise Content Management can structure the flows and processes and increase the
traceability among the documents. Interest in switching to a more modern system seems
to be on a broad front, ranging from small businesses to companies with several thousand
employees. The purpose of this study was to find aspects that are important to highlight
for the introduction of an ECM-system. Aspects have been generated by qualitative
interviews of staff at Scanlube in Gothenburg and an interview with a provider of this
type of system. It was also carried out a broad analysis of the literature surrounding this
area. The aspects that emerged were; need, safety and stability, integration, usability,
scalability and flexibility, and cost. The results describe the aspects in detail and sub-
categories to further go into detail. It emerged in the results that it is very important to
analyze the needs of the organization to choose the right system. Finally, we discuss the
presented aspects and this resulted in a method. The method is designed as a guideline for
evaluating and choosing ECM-system and consists of a number of steps to be
implemented.

The report is written in Swedish

Keyword: Enterprise Content Management, Workflow Management, Document
Management,



Sammanfattning

Innehéllshantering &r ett vixande d&mne, fler och fler foretag har en strategi for sin
innehallshantering och systemmarknaden for att hantera detta behov véxer.

Innehallshanteringssystem hjdlper organisationer att fa kontroll 6ver sina dokument och
drenden. Ett innehdllshanteringssystem kan strukturera floden och processer och Okar
sparbarheten bland dokumenten. Intresset for att byta till ett mer modernare system finns
pa en bred front, allt fran sma foretag till foretag med flera tusen anstillda.

Syftet med denna studie har varit att ta fram aspekter som &r viktiga att belysa infor ett
inforande av ett innehallshanteringssystem. Aspekterna har tagits fram genom kvalitativa
intervjuer av personal pa Scanlube i Goteborg samt en intervju med en leverantor av
denna form av system. Det utfordes ocksa en bred analys av litteratur kring detta omrade.
De aspekter som framkom var behov, sdkerhet och stabilitet, integration, anvindbarhet,
skalbarhet och flexibilitet samt kostnad. I resultatet beskrivs aspekterna ingdende och de
delas upp i underkategorier for att ytterligare gé in pa detaljniva. Det framkom i resultatet
att det dr av mycket stor vikt att analysera vilka behov som finns inom organisationen for
att kunna vilja rétt system. Slutligen sa diskuteras de framkomna aspekterna och detta
utmynnar 1 en metod. Metoden dr framtagen som en riktlinje for utvdrdering och val av
innehallshanteringssystem och bestar av ett antal steg som ska genomforas.

Nyckelord: Innehallshantering, drendehantering, dokumenthantering



Forord

Vi vill borja med att tacka foretaget dir vi har fatt chansen att gora detta arbete. Vi vill 1
samma stund tacka de respondenter som hade tid med oss. Vi riktar ocksé ett stort tack
till en respondent som arbetar for en leverantdr av system.

Till slut vill vi dven passa pa att tacka var handledare, Kjell Engberg som bidragit med
bra input och hjilpt oss i vart arbete for att na vart mal.
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1 Inledning
1.1 Bakgrund

Enterprise content management (ECM) blir av allt storre vikt i dagens organisationer da
organisationer blir storre och krav pa att folja olika standarder som exempelvis ISO-
standarder Okar. Ett bra sitt att hantera detta &r att anvénda sig av ett ECM (som vi hér
efter kommer att bendmna som innehéllshanteringssystem sa att inga missforstand
uppstar). Allt fler aktorer finns tillgéngliga pd marknaden for innehallshanteringssystem
och det blir ddrigenom allt svérare att vélja det mest ldmpliga systemet for foretagets
specifika situation.

Exempel pa detta dr foretaget Scanlube. Deras problem ligger i att det system de nu
anvinder sig utav for innehdllshantering har varit med lite for linge. Dagens
innehallshanteringssystem bestdr av en Lotus Domino-databas. Beslut ar fattat att
uppgradering alternativt byte av system for verksamhetsledningen dr nddviandig inom det
narmaste aret detta for att f4 battre struktur pa sin information. Foretaget kadnner
osdkerhet infor det byte alternativt den uppgradering av sitt innehallshanteringssystem
och vill ha hjdlp med att utvirdera de alternativ som finns ute pd marknaden. Foretaget
forviantar sig av det nya systemet ett smidigare system som underldttar foretagets
innehéllshantering. De vill ha ett system som &r anvidndarvédnligare och har en bittre
sokbarhet.

Idag anvédnder det aktuella foretaget innehéllshanteringssystemet dels for d&rendehantering
dels for dokumenthantering. Arendehanteringssystemet anvinder Scanlube till att
dokumentera och rapportera negativa hindelser och tillbud samt att faststélla och atgédrda
orsaker, utvdrdera atgidrdernas effekt och sammanstilla och &terféra erfarenheterna.
Exempel kan vara hindelser sa som att inkopsavdelningen har fatt fel vara levererad eller
om nagot har havererat i produktionen. Dokumenthanteringen innebér ett smidigt och
sakert sétt att hantera viktiga dokument som flodar i organisationen, hir ska det s& enkelt
som mojligt gd att finna de dokument anvdndaren soker. Viktiga dokument behandlar
rutiner och arbetsbeskrivningar.

Organisationen dir denna studie har dgt rum, dr en organisation i oljebranschen belégen i
Skarvikshamnen 1 Goteborg. Det dr ett litet foretag med cirka 50 anstéllda som tillverkar
och distribuerar smorjmedel till kunder i norra Europa. Verksamheten ér uppdelad i tva
avdelningar, produktion och produkt, som verkar 1 det operativa flodet. Till
produktionsavdelningen hor, forutom produktionen &dven planering och inkdp. I
produktavdelningen ingér all lager- och orderhantering samt laboratoriet. Vidare har de
en avdelning som arbetar med ekonomi och administration och en avdelning som arbetar
med underhall, projekt, kvalitet och milj6. Dartill har de funktioner for personal samt IT.

SDL Tridion (2007) beskriver att organisationer bor noga identifiera sina verkliga
affarskrav innan de véljer innehallshanteringssystem. Genom att analysera den faktiska
situationen, deras méal och deras krav, kan organisationer vélja ritt teknik for ritt behov,
med fokus pa affirer snarare &n teknik. Organisationer maste vilja
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innehallshanteringssystemet grundat pd deras verksamhetsbehov for att bestimma vilken
den bésta 10sningen dr for deras behov. Olyckligtvis hdvdar ofta forséljare att "en storlek
passar alla", men erfarenheten och historien har visat att denna typ av pastdende kan leda
till smartsamma och dyra felinvesteringar.

Innehallshantering &r ett vdxande &@mne, det forvintas att ledare inom varje
branschsegmentet inom de nirmaste aren kommer att ha en formell strategi for
innehallshantering. Spanningen kring marknaden leder till forskning, artiklar i pressen
och sdljare som propagerar for innehdllshantering.(Merant, 2002). Pédivdrinta &
Munkvold (2005) skriver att innehallshantering dr ett vdxande @mne. Hundratals
programvauleverantorer finns pa den omogna marknaden med varierande produktfilosofi,
arkitektur, funktionalitet och prislappar, tillsammans med en uppsjo av konsultféretag.
Allt detta sammantaget gor valet av innehallshanteringssystem alltmer komplext.

Assosiation for Information and Image Management (AIIM) &dr en ledande
branschorganisation med fokus pd ECM. De gor varje ar en innehallshanteringssystem-
oversikt(State of the ECM Industry 2009) och 2009 var studien baserad pd enkéter med
536 foretag fran hela virlden 1 varierande storlek. 1 Oversikten beskrivs
kostnadsbesparingar som den ledande drivkraften till varfor foretag investerar i
innehallshanteringssystem. Forfattaren av rapporten Doug Miles citeras angdende detta 1
Networkword.

“You can get very quick returns from ECM implemented in business process change,
business process outsourcing, business process speeding up, " said Miles. "Everyone is
trying to achieve that right now, perhaps more than they are trying to achieve business
expansion or compliance.”(Networkworld, 2009,
http://www.networkworld.com/news/2009/040709-ecm-makes-business-processes.html)

1.2 Varfor innehallshanteringssystem?

Boiko (2002) diskuterar kring tre huvudsakliga till varfor foretag bor anvdnda sig av
innehallhanteringssystem idag och varfor det ar sd viktigt:

e Om e-business dr processen att forse foretagets delar med ritt information och
utfora transaktioner pa ritt tid, sa dr innehéllshanteringssystemet det som fér e-
business att fungera i1 verkligheten.

e Innehdllshantering dr ett motgift mot dagens informationsfrenesi. Det forvintas att
innehdllshantering gor information ateranvindbar for vem som helst, nir som
helst. Innehallshanteringssystemet hjélper till att strukturera din information och
ger dig 6kad kontroll 6ver den.

e Hur &dr det mojligt att skapa ett visst virde och substans till en viss del av
informationen? Innehéllshanteringssystem skapar och hanterar information och
mérker den med all den (meta)information som &r nddvandig for att se dess vérde.

Vidare sé tar dven Pdivdrinta & Munkvold (2005) upp strukturen och organisering av
data som en stor och viktig punkt i innehallshanteringssystemet, men de diskuterar dven
vikten av forbdttring av intern och extern kommunikation och utbyte av kunskap. En



positiv effekt som Munkvold & Péivérinta (2005) ocksa tar upp dr att gentemot sina
kunder kunna visa upp en modern och professionell bild av sin verksamhet med hjilp av
ett vil fungerande innehéllshanteringssystem.

1.3 Syfte/Fragestdliningar

Syftet med denna uppsats &r att beskriva aspekter som é&r viktiga att ta i beaktande vid
utvirdering av innehdllshanteringssystem. Dessa aspekter skall resultera i en metod med
syfte att understddja organisationen i den komplexa situation som deras val av
innehéllshanteringssystem ér.

Vilka aspekter dr viktiga att ta hansyn till vid val av innehallshanteringssystem?

Hur bér organisationen férhilla sig till dessa aspekter vid en utvdrdering av
innehdllshanteringssystem?



2 Centrala begrepp

| detta avsnitt beskrivs vad innehdllshanteringssystem innebdr och de for uppsatsen
centrala begrepp och hur de anvanads i uppsatsen

2.1 Innehallshantering

Det begrepp som bést beskriver och innefattar Scanlubes innehéllshanteringssystem é&r
ECM. Den definition som anvénds for att definiera ECM i denna uppsats ar fran AIIM

och lyder|:|

“Enterprise Content Management (ECM) is the strategies, methods and tools used to
capture, manage, Sstore, preserve, and deliver content and documents related to
organizational processes. ECM tools and strategies allow the management of an
organization's unstructured information, wherever that information exists.” (AlIM, 2009,
http://www.aiim.org/What-is-ECM-Enterprise-Content-Management.aspx)

Ute bland olika organisationer anvidnds skilda begrepp for att bendmna sitt
innehallshanteringssystem,  till  exempel  verksamhetssystem, kvalitetssystem,
ledningssystem och en kombination av de bdda; verksamhetsledningssystem.
Innehallshanteringssystem som tidigare ndmnts dr dock det begrepp som kommer att
anvandas 1 uppsatsen.

Innehallshanteringssystem é&r ett generellt namn pé system som fokuserar pa att forvalta
ostrukturerad, semistrukturerad och strukturerad information. Detta for att klara av att
lagra, aterskapa och publicera information. Foretag vill vara certifierade for olika
standarder, exempelvis ISO9001(kvalitetsstandard) och ISO14001(miljéstandard), och
for att klara av detta pa ett smidigt och professionellt sitt sd gar det anvidnda sig utav
dokumenthanteringssystem och drendehanteringssystem. Med hjilp av dessa system visas
en professionell bild upp for kunder och andra intressenter. En god struktur av
organisationens information ger ett gott intryck och kan vara de som far vagskalen att
vaga over till foretagets fordel vid ett nytt kundsamarbete. Genom att inféra denna typ av
system sd hoppas organisationer pa att fa en effektivare behandling av information samt
en battre kommunikation, internt savil som externt. (Munkvold & Pédivirinta, 2005).

2.1.1 Dokumenthantering

Ett centralt begrepp inom ECM-gruppen dr dokumenthantering. Dokumenthantering
uppkom pa grund av att organisationer ville utnyttja tekniken till att hilla kontroll dver
dokument genom hela dess livscykel, for att spara papper och for att forbittra
kommunikationen. Numera ligger fokus pa att administrera foretagets elektroniska
dokument. (Sprague, 1995)

Dokumenthanteringssystem ér tillimpningen av tekniken for att spara papper, f4 snabbare
kommunikationer och 6ka produktiviteten i affarsprocesser (Sprauge, 1995). AIIM
(2009) beskriver teknologin for dokumenthantering som en teknik som hjdlper
organisationer vid hantering, skapande, granskning, godkinnande och anvindning av
elektroniska dokument. Det ger viktiga funktioner sdsom bibliotekstjinster, dokument
profilering och sdkning, incheckning, utcheckning, versionshantering, versionshistorik
och dokumentsdkerhet.
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Viktiga delar i administrationen av ett dokumenthanteringssystem &r enligt Boiko (2002)
foljande:

e Fillagring - systemet kanner till den fysiska platsen for varje fil, men kréver inte
att slutanvindaren kéanner till platsen.

e Filkategorisering - du kan tilldela filtyper och grupper pa grundval av de kriterier
som du véljer.

e Metadatahantering - du kan bifoga nadgon form av extra data till en fil (t.ex.
dgare, status, skapa datum och sa vidare) baserat pa dess typ.

e Samverkande tjénster - du kan checka in och ut filer i systemet och dérigenom
gemensamt kunna editera dem. P4 s& vis undanrdjs problemet med att tva
personer samtidigt dr inne och editerar.

e Arbetsfloden - du kan skicka filer fran anstalld till anstilld pé ett organiserat och
standardiserat séttet.

e \Versionshantering - du sparar olika versioner av filerna nir du goér dndringar i
dem. Du kan med hjilp av versionshanteringen backa filer som har blivit fel och
kolla vilka dndringar som gjorts nér och av vem.

e Tillgdnglighet - slutanvdndare kan hitta filer pa flera olika sitt genom till
exempel innehallsforteckningar, index och fritextsokningar.

2.1.2 Arendehantering

Det andra begreppet vi tinker ta upp dr Workflow management system (WMS) som
handlar om att organisera olika arbetsfloden inom organisation. Foretaget dir fallstudien
genomfordes kallar sitt WMS for drendehanteringssystem. De anvinder sitt WMS till att
rapportera in avvikelser exempelvis felaktigheter 1 produktionen. WMS definierar skapar
och underhaller ett arbetsflode. Fortsittningsvis kommer vi att anvinda oss utav
begreppet drendehanteringssystem for att minimera misstolkningarna.

Ett drendehanteringssystem é&r ett datasystem som definierar, skapar och hanterar en rad
uppgifter inom en organisation for att effektivisera processen. Arendehanteringssystem
gor att du kan definiera olika arbetsfloden for olika typer av arbetsuppgifter eller
processer. Vid varje steg 1 arbetsflodet, ansvarar en person eller en grupp for uppgiften.
Nar uppgiften ar klar ser programvaran till att de personer som ansvarar for nésta del 1
processen far de uppgifter de behdver for att kunna utfora sin del av arbetsflodet
(vanligen via mail). Arendehantering kan ocks4 automatisera éverflodiga uppgifter och se
till att ofullbordade uppgifter f6ljs upp. (Papazoglou & Ribbers, 2006)

Det finns olika typer av arbetsfloden, Georgakopoulos & Hornick (1995) delar upp dem i
tre olika typer:

e Ad hoc arbetsflode - ett ad hoc arbetsflode ar ett arbetsflode dar det inte finns
négra faststéllda monstret for att flytta information mellan ménniskor. Bestéllning
och samordning av uppgifter i ett ad hoc-arbetsflode ar inte automatiserat utan
skots 1 stdllet av médnniskor.
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e Administrativa arbetsfloden - innebar repetitiva och forutségbara processer med
enkla uppgifter och steg i arbetsflodet. Administrativa arbetsfloden omfattar inte
en komplex informationsprocess och kriver inte atkomst till flera
informationssystem som anvénds for att stodja produktionen.

e Produktionsarbetsfloden - innebér repetitiva och forutsdgbara affarsprocesser,
men till skillnad frdn administrativa arbetsfloden brukar produktionsarbetsfloden
omfatta en komplex informationsprocess med tillgang till flera olika system.
Bestéllning och samordning av uppgifter i sidana arbetsfloden kan automatiseras.
Automatisering av produktionsarbetsfloden dr komplicerad pa grund av: (1)
informationsprocessens komplexitet, och (2) inblandningen av flera olika
informationssystem for att utfora arbetet och inhdmta data for beslutsfattande.

e Samarbetsarbetsflode - Papazoglou & Ribbers (2006) nimner ytterligare en typ
av arbetsflode. Samarbetsarbetsfloden fokuserar pa grupper av minniskor som
arbetar tillsammans med gemensamma mal.

Det drendehanteringssystem som organisationen i var fallstudie anvinder sig av, kan inte
kategoriseras in direkt under ndgon av dessa beskrivningar. Organisationens
drendehanteringssystem tar lite fran alla de olika typerna av fléden. Men eftersom
organisationens drendehanteringssystem é&r ett enkelt drendehanteringssystem med en
enkel struktur ddr inte allt &r automatiserat sé dr en forening av de tva forstndmnda den
bésta beskrivningen.

2.2 Metod

Metod ér ett centralt begrepp 1 denna uppsats da den samling aspekter vi tar upp i
resultatet kommer att leda fram till en metod som ska f6ljas genom att visst antal punkter.
En metod &r en beskrivning av en arbetsgang(Lowgren & Stolterman, 1998), denna enkla
beskrivning av metod stdmmer ocksa in pa var metod. Vidare kan vér metod betecknas
som ett forslag till tillvigagangssitt. Denna metodbeskrivning har inget att gér med och
ska inte forvdxlas med metod kapitlet 3.

2.3 Software as a Service(SaaS)

SaaS ar ett begrepp som anvénds 1 uppsatsen och behdver forklaras. Definitionen nedan
kommer fran ”Computer Swedens” nitordlista och den stdimmer bra dverens med hur vi
ser pa SaaS.

"Program som hyrs ut via webben med betalning baserad pa anvdndning. Anvdndaren
kommer at programmen fran sin webbldsare, men programmen exekveras pa
programuthyrarens servrar. Uthyraren tar betalt efter hur mycket programmet anvands.
Hyrprogram anvands ofta for resurskravande applikationer som affarsprogram nar
kunden vill slippa hdga startkostnader for inkdp av program och hardvara. Bendamningen
saas anvands framst om program som &r utvecklade just for att anvandas pa detta satt
(till skillnad fran ndr man kér standaraprogram som Office dver internet.). Motsvarande
teknik for privatpersoner brukar kallas fér webb 2.0.”

(ComputerSweden, 2009a, http://cstjanster.idg.se/sprakwebben/ord.asp)
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3 Metod

Det finns olika tekniker att vélja bland som beskriver det tillvigagangssitt som anvinds
for att fa fram ett resultat som ar tillfredstillande. Vilken teknik som véljs beror pa vad
som skall studeras, vilken typ av data som efterstrivas, hur mycket tid som finns att
tillgd, kompetensen pa oss som genomfor den och huruvida det &r rimligt att genomfora
studien. (Preece et al., 2007)

Valet f0ll pa att gora en kvalitativ fallstudie. Genom att gora en kvalitativ fallstudie sa
ges ett djupare perspektiv pa den svaroverblickbara situationen som det aktuella fallet
ofta dr forklarar Bryman & Bell (2005). En kvalitativ metod ar i vart fall att foredra, da
fokus ligger pd intervjupersoner och deras respektive asikter (Bryman & Bell, 2005).
Kvalitativa intervjuer har ofta 14g grad av standardisering (Patel & Davidson, 2003).
Avsikten med den kvalitativa intervjun ar att fi respondenten att prata mer fritt om vad
han eller hon tycker kring fragestillningen istéllet for att 14sa dem vid ett antal
standardiserade fragor. En annan avsikt med den kvalitativa studien &r att fa en djupare
kunskap dn den som du kan erhdlla genom kvantitativa metoder. I detta fall sa blir valet
att utfora semistrukturerade intervjuer (diskuteras nedan) for att ge respondenten mer
frihet 1 sina svar. Det gar dven att kvalitativt bearbeta texter och bocker som ocksé gjorts
som ett led 1 litteraturgenomgangen. (Patel & Davidsson, 2003) Kvantitativa metoder
innebdr att samla in data som sedan presenteras med hjilp av siffror och grafer. Darefter
genomfors analyser med hjélp av statistik, men detta ansdgs inte relevant 1 denna studie.
For att beskriva hur uppsatsen forhéller sig till teori och empiri 1 uppsatsen kommer hir
en beskrivning av begreppen deduktion och induktion. Det deduktiva angreppssittet
innebdr att bevisandets gang foljs. Det betyder att utifran befintliga teorier dras slutsatser
om det enskilda fallet. Den induktiva arbetsformen daremot foljer upptickandets vig,
forskningsobjektet studeras da forst och dérefter formuleras en teori utifran det insamlade
materialet. (Patel & Davidsson, 2003). Valet for studien 61l pd en blandning av dessa tva
da resultatet bdde hiarstammar fran teori och empiri. Forst utgick studien ifran teori och
dessa teorier testades till viss del under studien vid bland annat intervjuerna, men under
fallstudien samlades ocksa ny information in som tillades den befintliga teorin.

3.1 Litteraturgenomgéang

Forst och framst gjordes en litteraturgenomgang inom omradet for att sétta oss in 1 &mnet
och fa till en lamplig teoretisk vinkling pa vart problemomréade. Ofta ar det dock sa att det
finns mycket att 14sa s det giller att avgrinsa sig och inrikta sig pd det som ar viktigast.
De forsta sokningarna 1 litteraturen gjordes for att hitta de engelska termer som skulle bli
centrala i litteratursokningen; Enterprise Content Management, Document Management
och Workflow Management. Dessa begrepp anvidndes sedermera i den fortsatta
sokningen efter relevant information. S6kningarna utfordes mestadels 1 Google Schoolar
som ledde sokningen vidare till bocker och vetenskapliga artiklar. Ytterligare sokningar
gjordes 1 Gupea som dr Goteborgs universitets databas med bland annat
doktorsavhandlingar och studentuppsatser. Har soktes efter skrifter som berdrde de
tidigare givna begreppen och resultatet av denna sokning blev en rad referenser till
relevant litteratur. S6kningar gjordes ocksd i branschtidningar och branschorganisationer,
dessa sokningar gjordes framst for att ta del av dagens diskurs inom dmnet. Mélet for
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litteratursdkningen var att finna aspekter som ar viktiga att ta i beaktande vid utvirdering
av innehallshanteringssystem.

3.2 Intervju

Vid intervjuer ar det viktigt att veta vilken typ av intervju som skall goras, alltsa vilken
typ av intervju som passar bést for &ndamalet. Det finns ostrukturerade intervjuer som
inte dr hart bundna till bestimda fragor. Den ostrukturerade intervjuformen syftar till att
utforska respondentens dsikter och attityder. Vid strukturerade intervjuer ar frdgorna i
forvdg faststillda och det finns ingen frihet till att g& utanfor dessa. Semistrukturerade
intervjuer ir en intervjuform med fasta fragor men det finns d4ven mdjlighet att stilla
foljdfradgor nir nagot dyker upp som kriaver en forklaring eller &r av vidare intresse
(Preece et al., 2007).

For att komma fram till det resultat som efterstrivades utfordes ett antal
semistrukturerade intervjuer, dels pd det foretag studien baseras pa och dels hos en
leverantor av innehallshanteringssystemen. For att inte 1asa intervjufragorna och for att fa
sa breda svar som mojligt anvindes semistrukturerade intervjuer vid intervjutillfillet.
Dessutom finns det d& mojlighet att stilla foljdfragor om nagot intressant dok upp. Det
efterstravades emellertid viss struktur pé intervjufragorna for att inte missa viktiga fragor
och som ett hjdlpmedel under intervjun.

Respondenterna behandlades konfidentiellt och deras namn skrevs inte ut i uppsatsen.
Déremot &r det for studien nyttigt att veta vilken roll respondenten innehar for att kunna
nyansera svaren pa frdgorna. Skulle namnen skrivits ut i rapporten sa kanske inte heller
respondenterna varit villiga att svara lika 6ppenhjértigt pa vissa kansliga fragor. Detta dr
nagot som klargjorts med respondenterna innan intervjun. Nagot som ocksd forklarats
innan intervjun r syftet med intervjun, vi har forklarat att just dennes bidrag ar viktigt for
studiens resultat, detta for att motivera respondenten att bidra till en kvalitativ intervju.
(Patel & Davidsson, 2003) Tva av de fyra intervjuerna spelades in men de tva andra gav
inte tillatelse till detta utan svaren skrevs ner under intervjuns gang. For att reda ut
oklarheter och for att fa fortydligande av vissa svar har det i1 efterhand skett
mejlkorrespondens med vissa av respondenterna.

3.2.1 Intervjufragorna

Det ér viktigt hur frdgorna formuleras och 1 vilken ordning de kommer for att fa bésta
mojliga resultat. Strukturen pé frdgorna under intervjuerna var inspirerad av tratt-
tekniken, vilket innebér att intervjun borjar med 6ppna generella fragor for att verga till
fragor av mer ingdende art. Tekniken anses motiverande eftersom respondenten
inledningsvis far tala fritt utifrdn de 6ppna frdgorna. (Patel & Davidsson, 2003) Intervjun
startade alltsd med generella fragor kring respondenten och dennes roll inom foretag for
att senare oOverga till ingdende fragor kring de aspekter som framkommit under
litteraturstudien.

Graden av standardisering av frdgorna kan ocksé diskuteras, fragorna till personalen inom

studieorganisation utformades pa ett annat sétt dn fragorna till leverantdren av systemen
pa grund av skillnaderna i deras bakgrund och kunskapsniva. Det var dven skillnad pa
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fragorna till olika personer inom organisationen kopplat till deras position inom foretaget.
(Patel & Davidsson, 2003)

3.3 Observation

En kortare observation av anvidndningen av Scanlubes nuvarande system har ocksé
utforts som ett led i fallstudien, detta ar skéligt for att fylla i de luckorna som inte fylldes
i vid de intervjuer som utfordes. En deltagande observation var ldmpligast i denna
situation da det fanns mojlighet att stédlla fragor kring observationsobjektets agerande.
Denna typ av triangulering anvindes for att fd olika infallsvinklar till problemomréadet
samt fOr att sékerstélla signifikansen i de data som samlats in. (Preece et al., 2007)

En annan typ av observation som utfordes tidigt under studien var ett seminarium som vi
deltog i. Seminariet holls av en leverantor av innehallshanteringssystem och bestod i en
introduktion 1 deras system. Seminariet tjanade som en god introduktion 1 hur ett modernt
innehallshanteringssystem kan se ut och vilka funktioner de innehaller. P4 seminariet
deltog ocksa andra foretagsrepresentanter fran foretag med skiftande storlek vars tankar
och idéer var nyttiga for vér fortsatta studie.

3.4 Analys av data

De inspelade intervjuerna transkriberades i sin helhet 1 efterhand. Efter transkriberingen
analyserades det nedskrivna textmaterialet och det framkom ett antal viktiga aspekter
som var genomgaende 1 de olika intervjuerna. Detta tillsammans med den litteraturstudie
som tidigare genomforts agerar grund for det ndstkommande avsnittet resultat.

3.5 Urval

Urvalet av respondenter gjordes med hjilp av kontakter pa foretaget. Valet foll pd att
intervjua personer inom skiftande niva pa foretaget for att lyfta fram synpunkter fran alla
delar av foretaget. En utomstaende pd leverantdrsidan av systemlosningar intervjuades
ocksd . Detta for att 4 en inblick fran leverantdrsidan och for att f4 bredare forstielse for
systemkategorin utdver den litteratur som ldstes under litteraturgenomgangen.

3.5.1 Respondenter

Respondent A —  arbetar som projektledare for en leverantor av
innehallshanteringssystem. Har jobbat som kvalitetsansvarig pa foretaget men jobbar nu
som projektledare vid inforande av innehdllshanteringssystemsystem. Har ocksa tidigare
jobbat som kravstéllare mot foretaget han nu jobbar for.

Respondent B — arbetar som kvalitet och inkdpsansvarig pd Scanlube. Personen é&r
koordinator och ansvarar for att innehdllshanteringssystemet hélls uppdaterat. Personen &r
ockséd administrator av delar av systemet och skapar och godkdnner kvalitetsdokument.

Respondent C — arbetar som IT-ansvarig. Arbetsuppgifterna innebér bland annat att ta
hand om installation av programvara och att hjélpa till att koordinera uppgifter. Uppstér
problem sa ordnar personen detta, om inte sjdlv sa tar personen in hjilp for det. Har dven
utokat ansvar for telefonilosning.
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Respondent D — arbetar som pumpman dér uppgifter kan vara allt ifrdn att blanda oljor
som gar vidare till stora lagertankar till att ta emot lastbilar och batar. Anvinder systemet
till att plocka fram rutiner som maste foljas och dven till att skriva avvikelser.
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4 Resultat

Under litteraturgenomgangen och under de kvalitativa intervjuerna fann vi ett antal
komponenter som &dr viktiga att diskutera kring, vid analyserande av
innehéllshanteringssystem. Dessa tolkades och grupperades i ett antal aspekter. De
aspekter som identifierades ar:

e Behov — dr egentligen en 6verordnad aspekt till de ndstkommande da de foljande
aspekterna ar typer av behov som foretaget har. Likvil anvinds behov som en
egen aspekt pa grund av vikten att forst analysera vilka behov foretaget har.

e Sdkerhet och stabilitet — sikerhet och stabilitet har framkommit som viktiga
aspekter bade i litteratur och bland de respondenter vi intervjuat.

e Integration — framkom som en viktig aspekt under intervjuerna da det ar av vikt
for foretaget att kunna integrera systemet med andra verktyg.

e Anvandbarhet — &r en stor och bred aspekt som béde innehéller funktioner som
det ar viktigt att systemet stodjer, men ocksd att systemet generellt sett dr
anvandarvinligt och vilbyggt.

e Skalbarhet och flexibilitet — skalbarhet framtonade som en aspekt for att foretag
maste kunna fordndras med systemet. Detta visade sig vara betydelsefullt i
litteraturen vi ldste men ocksa bland vissa av intervjupersonerna. Flexibilitet
anvands 1 uppsatsen som en del av aspekten skalbarhet.

e Kostnad — sjilvklart en viktig aspekt vid varje investering men aspekten har inte
varit den centrala i denna uppsats men dess betydelse i sammanhanget bor dnda
poangteras

4.1 Behov

Det forsta som bor goras infor inforskaffandet av ett system ér att analysera vilken typ av
system som organisationen behdver. Vad ar viktigt for din specifika organisation? Vilka
aspekter viger tyngst nir ni utvirderar de tilltéiinkta systemen? Ar det en hog sikerhet och
stabilitet pd systemet som efterstrivas pd grund av mycket kinslig information i
systemet? Eller dr skalbarheten det absolut viktigaste eftersom organisationen ligger i en
mycket expansiv period? Nar sedan aspekterna analyseras nedan si vidgs dessa emot de
krav och behov som organisationen besitter.

Nir ett foretag upphandlar ett nytt innehéllshanteringssystem bor de se dver vilka behov
och krav de har pa det nya systemet. Det dr dven viktigt att foretaget har ett mal med det
framtida systemet for att tydliggora vilka aspekter som &r viktiga att ta hinsyn till vid
utvirderingen av systemet. Nér foretaget ser over de behov som finns bor de dven
specificera vilken funktionalitet systemet skall ha och vilka processer som skall stddjas.
Vidare ér det viktigt att redovisa hur projektet skall utformas, vilka individer som skall
betraktas som nyckelanvindare samt vilka resurser som kommer att krdvas for att
genomfora projektet.(Magnusson & Olsson, 2005)
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”Manga foretag vill ha mycket mer éin vad de behover...” — Respondent A.

Precis som respondent A uttrycker sd behover foretag ibland avgrinsa sig och inte kopa
in system som dr mer avancerade édn de behover.

SDL Tridion (2007) skriver i sin publicering om varfor organisationer noga bor
identifiera sina verkliga affirskrav innan de véljer teknik for innehéllshantering:

e Tareda pd om innehéllets behov uppstar i backoffice eller i front office.

e Identifiera affirsmal for backoffice och frontoffice och om dessa mal
anknyter till varandra.

e Identifiera sérskilda krav for att uppna dessa mal.

For att identifiera krav och behov ér brainstorming en ldmplig aktivitet. Brainstorming &r
en gruppaktivitet som syftar till att generera och systematisera idéer. Brainstormingen
bestar av tre faser(1) samla ithop en grupp ménniskor,(2) generera idéer utan att kritiskt
granska dem,(3) dokumentera resultatet for att gora det anviandbart for fortsatt brukande.
(Lowgren & Stolterman, 1998) Brainstorming funkar bédst med en varierande grupp av
minniskor. Deltagarna bor besta av personer fran olika avdelningar med olika bakgrund
for att uppnd ett sd bra resultat som mojligt. Borja med att tydliggora syftet med
aktiviteten for att fa alla deltagare forvissade om vad mélet & med brainstormingen.
Sarskiljande for denna teknik &r att till en borjan inte sédga nej till ndgon idé, en av idéerna
med brainstorming &r att ge deltagarna frihet och pa sa vis ldta kreativiteten floda.
(Preece et al., 2007)

Nar behovsanalysen ar klar dr det viktigt att resultat dokumenteras. En kravspecifikation
bor upprittas dar funktionella och icke funktionella krav specificeras. Det ar viktigt att
kraven specificeras korrekt och 1 detalj sa att systemet som bestélls dr det som
anvandarna eftersoker. (Bocij et al., 2006)

4.2 Sikerhet och stabilitet

Vid implementering av ett nytt system finns det en hel del sikerhetsaspekter att ta hinsyn
till. Det ar viktigt att ett foretag skapar rutiner 6ver hur sdkerheten av systemet skall
skotas, bland annat behdver de beslutas hur sikerhetskopieringen skall skotas och vilka
filer som skall sdkerhetskopieras. Det behdvs dven ha med i1 berdkningen vilka risker som
finns gentemot servern/systemet, till exempel att servern kan krascha. Det bor dven finnas
rutiner for hur en sddan situation ska l0sas. Nir ett foretag kopplar upp sig emot internet
sa finns det alltid en risk 1 att bli utsatt for virus. Dédr av krdvs det ett aktivt
sdkerhetsarbete for att motverka detta. Nagot som inte alla tidnker pé ar den fysiska miljon
som ocksa kan innebdra en sékerhetsrisk, det &r inte ovanligt med dataforluster pd grund
av for hog temperatur eller instabilitet i elndtet. (ComputerSweden, 2008)

Med sdkerhet och stabilitet menar vi bade sikerhet och stabilitet i databaser och mjukvara

men dven att leverantdren av systemet dr stabil och pélitlig. Vi har foljaktligen valt att
gruppera sikerhet och stabilitet 1 tvd undergrupper.
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4.2.1 Informationssiakerhet

Den viktiga och sérskiljande sidkerhetsaspekten inom innehdllshantering é&r
informationssikerheten. Gupta et al. (2001) betonar vikten av god informationssékerhet:

“Content must complete a defined approval chain before it can be published. Only users
with appropriate access and authority can publish content, while only users with
appropriate access can view the content.” (Gupta et al., 2001, s. 286)

Krav pa informationssékerhet i applikationer kan delas upp i sju olika delar:

e Autentisering — att du behover styrka din identitet.

e Auktorisering — sékerstéller att informationen som sénds bara ér tillgianglig for
den som dr beréttigad till informationen.

e Meddelandeintegritet — involverar sdkerhetsfunktioner for att sékerstélla att
informationen inte kan bli modifierad eller skadad under kommunikationen.

o Konfidentiellitet — obehoriga kan inte se kommunikation.

e Operationell sikerhet — Systemet maste kunna hitta och skydda mot felaktiga
meddelanden som XML-virus.

e Transparens — operationer av innehéll som sidnds madste vara transparenta och
mdjlig att kunna provas. Detta for att ha kontroll pd informationen som skickas.

e Kommunikationsnekande — parter kan inte neka till att de kommunicerat med
varandra, varken sdndare eller mottagare av information kan neka till
kommunikation. (Papazoglou & Ribbers, 2006)

PKI (Private key infrastructure) dr den vanligaste tekniken for elektroniska signaturer,
den hanterar nyklar och certifikat for autentisering av signaturer. Andra elektroniska
signaturer visar identiteten pa sdndaren och skyddar integriteten pa det sinda innehallet,
det vill sdga att innehallet dr komplett och oférandrat.( Kampffmeyer, 2006).

De punkter inom informationssikerhet som respondenterna pa Scanlube poidngterar
fraimst dr mojligheten att sidtta behorigheter och att information inte ska kunna ga
forlorad.

»Sdkerhet dr att inget kan forsvinna pd vagen, réatt personer har rétt behdrighet till rétt
dokument.” — Respondent B

“Sakerhet 4r art kunna sdtta ldsrdttigheter, kontra skrivrdttigheter.” — Respondent C

Vid valet av en SaaS-baserad 10sning sd dr det nagra ytterligare sidkerhetskomponenter
som bor ses dver. Frdgor som organisationer bor stélla sig i1 detta fall 4r huruvida det gér
att lita pa att ens data ar séker och ifall foretaget kommer att forlora kontrollen pa de data
foretaget har. Fragor som bor stéllas till de som levererar paketet &r bland annat hur deras
sdkerhet ser ut, s& som vilken typ av infrastruktur de anvénder sig av och vilken typ av
virusskydd de har. Viktigt for kdparen dr att veta hur supportavtalen ser ut, och om det
finns det mojlighet till support oavsett tid pad dygnet. En annan viktig aspekt att ha i
berdkning dr vilka rutiner det finns for backup, hur ofta det gérs och var dessa forvaras.
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Sjalvklart dr det ocksa viktigt att kdnna till vilken typ av krypteringen som anvénds
eftersom det dr webbaserat och det kan handla om kénslig information.(Trumba, 2007)

4.2.2 Stabilitet hos leverantér

Att leverantoren av systemet ar stabil och pélitlig dr viktigt pa grund av att foretaget stills
i en beroendesituation till leverantdren i manga ar framdver. Detta kan undersdkas genom
att referenser tas fran andra kunder och genom dem utreda vilken position leverantdren
har pa marknaden.

»Stabilitet hos leverantér 4r en viktig del att kolla pa, vilka andra kunder har
leverantdren. Vilka andra finns med i kravstdillningsgruppen?” — Respondent A

Aven respondent C nimner referenser frin andra kunder som ett led i utviirdering av nya
system och dess leverantor.

"Nat som dr bra dr att prata med andra kunder for att fa reda pa om leverantoren” -
Respondent C

Vidare blir leverantorens storlek och finansiella status dven intressanta kriterier att ta med
1 berdkningarna, eftersom investeringar i ett nytt system medfor en inldsningseffekt och
ett beroende till leverantoren. Storleken pé leverantoren kan innebdra en hogre grad av
trygghet betrdffande om leverantéren kommer att finnas kvar i1 framtiden eller inte.
Forsvinner leverantdren forsvarar det problemldsningar i1 framtiden d& eventuella
supportsystem inte langre finns tillgdngliga.(Magnusson & Olsson, 2005) Det ar viktigt
att vdlja rétt system for innehallshantering men lika viktigt &r att vélja rétt leverantor. Att
selektera en etablerad leverantdr med stabilt finansiellt register ger en tryggare framtid
for ditt innehéllshanteringssystem. Ett framgangsrikt partnerskap dr ocksé beroende av
support och servicekapacitet. Det dr skillnad mellan ett produktinkép och val av en
partner som dr intresserade av foretags langsiktiga framgang. En partner ska matcha
foretagets krav pa support, och bor avsitta resurser till service for att uppfylla foretagets
krav. (Merant, 2002) Oavsett vilket system ett foretag véljer bor de kridva att leverantéren
visar upp referenser som motsvarar det de vill uppna. (ComputerSweden, 2009b)

Under upphandlingsfasen &r det inte bara systemet som ska utvirderas utan &dven
leverantdren. Ar leverantdren inte tillrickligt intresserad av att goéra kunden ndjd si dr
heller inte leverantéren den rétta, eftersom relationen mellan kund och leverantor dr av
stor vikt for en lyckad implementering och ett fortsatt gott samarbete. Ett sitt att
utvirdera leverantdren &dr att lata leverantdren komma och presentera sig sjilv och sin
produkt. (Magnusson & Olsson, 2005)

4.3 Integration

Négot foretag vill idag ndr de ska implementera nya system é&r att de ska klara av att
integrera med andra program, som till exempel Officepaketet. Scanlube vill gérna se att
det gér att anvinda sig utav Word och liknande program for att skapa dokument som
sedan kan inforas i dokumenthanteringssystem pé ett effektivt och enkelt sétt. En bra
integration medfor att mycket extraarbete upphor i och med att data direkt kan anvéndas i
det integrerade programmet.
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| dagslaget anvander vi oss av qlikview som analysverktyg. Drommen vore att kunna
integrera qlikview som beslutsstod till verksamhetssystemet” — Respondent B

”[ dagsldget skulle jag inte kdpa ett drendehanteringssystem utan ndagon form av
diagrammodul eller ett enkelt satt att fa ut statistik. Huvudsyftet med verktyget ar ju inte
att foretaget ska rapportera in saker utan att anvanda det som rapporterats in for att
fatta strategiska beslut i framtiden.” — Respondent A

Integration mellan system kan ge stora fordelar i effektivisering av operationer och ge
besparing 1 form av tid och kostnader. Anvindning av separata system leder till en
ofullstindig bild och leder till dubbelarbete. (Merant, 2002) Integration av befintliga
applikationer klargdr att innehdllshanteringssystem inte dr en ny systemkategori, men en
integrerande kraft. (Kampffmeyer, 2006) En god fungerande integration déar anvindaren
kan anvidnda bekanta system for att till exempel skapa ett dokument 6kar effektiviteten, 1
synnerhet dd anvindaren arbetar i en familjar miljo och inte behdver utbildning for att
klara av det nya systemet. (Bandorf et al., 2004)

4.4 Anvandbarhet

Att anvindbarhet dr en viktig aspekt rdder det ingen som helst tvivel om. Som anvédndare
ar det viktigt att kdnna sig bekvdm 1 systemet, det ska vara enkelt att anvdnda och
anvandaren ska fa ut det den vill av systemet. Energi skulle sparas d& anvdndaren skulle
slippa att bli irriterad pd dum design. Det ska inte behdva finnas lappar for att beskriva
hur saker och ting fungerar. Vid god anviandbarhet behdvs inte ldngre post-it-lappar for
att forklara hur ndgot ska utforas vilket underlattar anvindningen. Det &r betydelsefullt att
det dr smidigt och latt att hitta 1 systemet, d& 0kar ocksa viljan att anvinda systemet
(Preece et al., 2007). Detta var nagot som en av respondenterna dven papekade:

”... kan bli tvungen att sitta 0ch leta ibland, men vet var det mesta finns ’Respondet— D

Med anvindbarhet menar Preece et al. (2007) att produkter ska vara litta att ldra sig och
ta till sig, och de ska vara effektiva att anvidnda. Anvéndbarhet ar brett begrepp och har
flertalet definitioner, men det finns olika mal som sammanfattar anviandbarhet. Preece et
al. (2007) har identifierat ett antal olika aspekter for anvindbarhet:

o Effektiv att anvdnda — beskriver hur bra produkten ar pa att gora det som den &r
skapad for.

e Sdker att anvdnda — skyddar anvidndaren frén skadliga saker och odnskade
situationer.

o Latt att lara sig att anvdnda — hur latt det &r at ldra sig ett system, ska ga snabbt
att starta och komma igang.

e Latt att minnas hur det anvands — sérskilt viktigt for saker som inte anvinds sa
ofta.

e Ha god nytta av — erbjuder rétt funktioner sé att anvandaren kan ha nytta av dem.

e Duglig att anvénda — hur bra den stédjer anviandare i det de vill gora.

21



Utover dessa aspekter s& har dven Nielsen (1994) kommit fram till ytterligare tvd som
handlar om fel, hur ofta ett fel uppstér pa grund av anvidndaren och hur litt anvindaren
kan aterstilla felet. Den andra aspekten handlar om tillfredstillelse, hur ndjd och beldten
anviandaren dr av att anvidnda produkten. Vidare diskuterar Preece et al. (2007) olika
principer for design som hjdlper utvecklarna nédr de utformar eller designar en ny
interaktiv produkt for att gora det enklare for anvéndarna. De mest forekommande
designprinciperna ar:

e Synlighet — desto mer synligare en funktion 4r desto sikrare &r det att anvindaren
vet vad den ska gora hirnist.
o Feedback — skicka tillbaka information om vad som har hént, s som ljud eller
ljus.
e Begransning - Begrinsa anvindarinteraktionen vid ett visst tillfalle. Det finns
olika sitt att gora detta, exempelvis skuggade menyalternativ.
e Konsistens — Att saker gors pd samma sétt Gverallt i systemet, sd att anvandaren
kénner igen sig.
e Inbjuder till anvandning - Hur intuitivt anvdndandet ar, att ge anvdndaren en
ledtrad till vad den kan gora.
Principerna ska forhoppningsvis tdcka in de stora delarna som handlar om en bidragande
kraft hos anvidndaren och dess upplevelse av systemet. Allt som oftast blir det en
kompromiss mellan de olika principerna da det séllan gér att tillfredstilla alla inblandade.
(Preece et al., 2007)

4.4.1 Anvandarvinlighet

” Flexibilitet, enkelhet och anvdndarvdnlighet, enkelt for en rapportor eller lasare i
systemet att hitta det dom séker, ska inte behdva nan utbildning som vanlig anvindare av
systemet det ar jatteviktigt.” — Respondent A

Att systemet du sitter och administrerar i ska vara enkelt, latt och smidigt far ses som en
sjalvklarhet. For en person som enbart ska anvdnda systemet for att skriva avvikelser ska
inte behdva ga nagon utbildning for det. Det ska racka med att personen far det visats en
gang for sig, om nu ens det ska behdvas. Far vi nagra av de olika anvindbarhetsmélen
som tidigare presenterats sa har vi kommit en bra bit pa vigen for att lyckas med ett bra
system som tilltalar anvdndaren.

»Det ska vara enkelt for slutanvandaren men kraftfullt for administratéren det ar tva
aspekter jag skulle vaga in.” — Respondent A

Det ar viktigt att systemet ar enkelt att anvinda for alla olika typer av anvidndare. For
slutanvindare dr det viktiga att systemet dr smidigt och enkelt att anvinda s& dven for
administratoren av systemet men denne behdver ockséd en kraftfullhet i systemet for att
kunna fa ut s& mycket som mgjligt av det.

4.4.2 Versionshantering

Versionshantering dr en viktig funktion for att hantera de fortlopande uppdateringarna i
dokumenten. Det dr viktigt att veta vad som &r nytt sen forra versionen och det ska finnas
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mojlighet att backa ett dokument som blivit fel. Dessutom ar det viktigt att det finns
information om vem som uppdaterat dokumentet och ndr det uppdateras.

” Dokument uppdateras kontinuerligt. Det ar viktigt att veta att man anvander senaste
versionen och vid uppdateringar dr det viktigt att pa ett enkelt sétt fa reda pa vad som
skiljer sig fran féregdende version” — Respondet C

Respondet D har en viktig synpunkt pa hur det inte bor vara gillande bland annat rutiner,
arbetsbeskrivningar.

"Om jag tycker att det dr en avvikelse dr fel sd mdste jag maila. Versionerna stimmer
inte, mina arbetsuppgifter uppdateringar funkar inte.” — Respondet D

4.4.3 Kommentarfunktion

En mojlighet att ligga kommentarer i ett innehallshanteringssystem ndr anvéndaren
tycker att ett dokument innehéller felaktigheter dr nagot som flera av vara respondenter
tycker later som en bra idé.

“Tittar man pd vdra kunder, dom som fatt det att funka bra anvinder funktionen for att
kommentera dokument i dokumenthanteringssystemet, dom har fatt i gang arbetsséttet att
ar jag missnojd med ett dokument, det stammer inte overens med hur vi faktiskt jobbar
istéllet for att snacka skit pa fikarummet gar jag in i systemet och ldgger en kommentar
som kopplas till dokumentet sa skickas det en paminnelse till dokumentigaren nu tycker
nan att det hdr stammer inte. Genom det arbetssdttet far man ett levande system det ar
jatteviktigt... det har kontinuerligare forbattringsarbetet, gor att det blir
kostnadseffektivare och det blir roligare att anvinda systemet.” — Reéspondent A

“Kommentarfunktion vore en bra grej, en bra grej for att involvera alla medarbetare” —

Respondet B

Fran ett kunskapsperspektiv mojliggér samarbetsverktyg att mdnniskor kan dela kunskap,
vilket 1 sin tur 6kar produktiviteten och kvaliteten 1 produktionen. Det &r viktigt att inse
att det finns en stark tillit till dokument som grund for samarbete. Detta indikerar pa ett
nira sldktskap mellan dokumenthanteringssystem och samarbetssystem. (Dilnutt, 2005)

4.4.4 Rollbaserat

Med ett rollbaserat system menar vi att systemet dr uppbyggt pé de roller som personalen
har inom organisationen istdllet for en uppbyggnad pd personer, till exempel
kvalitetsansvarig och inkdpsansvarig. Respondent A pratar om lite olika fordelar med att
rollindela sin organisation, hur foretagen kan styra upp sa att en operatdr bara ser sina
dokument och slipper leta runt i systemet:

"Mojligheten att se data ur ett personligt perspektiv. Det vill sdiga, beroende pd vilken
roll jag har pd foretaget, vem jag dr, alltsda antingen ga direkt pa namn eller pa roll, si
ska jag kunna koppla dokument for kunna visa dom utifrin min roll eller utifran en
personlig sida som bara visar alla dokument som beror mig, alla drenden som beror mig
och min vardag, antingen pa roll eller pd person, allra bést tycker jag roll ér. Det vill
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sdga om man rollindelar sin organisation sd kan man om det kommer en ny operatér
bara kunna visa en vy som visar operatorens alla dokument, oavsett vem som har skapat
dom” Respondet — A.

Detta som respondent A papekar dr en av fordelarna med ett rollbaserat system, da det i
ett rollbaserat system dr enkelt att bara ge den nyanstillde de dokumentbehorigheter som
den rollen har. Ett rollbaserat system for att underldtta uppdateringar pd dokument ar
nagot som respondet B papekar som onskvart:

”Rollbaserat dr bra for att komma at personproblematiken nar folk bérjar och slutar, vid
rollbaserat kan exempelvis labbchef direkt fa dndringsréttighet till att labbdokument
istdllet for att nagon manuellt maste peta in dennes namn dverallt. Rollbaserat dr ett bra
komplement till personbaserat” — Respondet B

4.5 Skalbarhet och flexibilitet

En viktig aspekt for foretag ar systemets skalbarhet, att det finns mojlighet for
organisationen att vixa och fordndras med systemet. Eftersom den médngd innehéll som
laggs till 1 systemet och antalet personer som anvédnder innehdllshanteringssystemet okar,
mdiste skalbarhet erbjudas for att tillgodose det vixande behov foretaget har. (Merant,
2004) Skalbarhet dr systemets potential att ga fran att stodja ett litet antal anviandare till
ett stort antal anvindare utan att en minskning av tillforlitlighet och prestanda sker. (Bocij
et al., 2006)

Skalbarhet dr ndgot som respondent A ocksa betonar vikten av da behoven fordndras 6ver
tid.

" Det ska vara kraftfullt, det ska finnas mdjlighet att véxa i ett verktyg, du ska inte kpa
det for dgonblicket, kunden har ett behov idag. Manga vdljer att kbpa ett system utifran
det behovet, man tittar inte pa hur kommer det se ut hos oss om fem ar.”— Respondent A

O andra sidan ndmner respondent A att allt 4r beroende pa vilket behov foretaget har av
skalbarhet och flexibilitet.

” Flexibilitet ja ehhh det 4r bra att ha om jag som foretag har dom behoven om jag tror
jag kommer férdndra en del i framtiden, men om vi kommer jobba sa hdar om 10 ar di
finns det statiska losningar” — Respondent A

”Jag tror ju inte vi kommer fordndras s mycket det nirmaste men viss flexibilitet ar ju
alltid bra” — Respondent C

4.6 Kostnad

Kostnad ar naturligtvis en viktig aspekt vid alla sorters investeringar, sa ocksd i detta fall.
Vi tanker inte tringa in sd djupt 1 kostnadsaspekten eftersom den inte skiljer sig markvért
IT-investeringar emellan.
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”Kostnad relativ nytta, att bara titta pa kostnad ger inte si mycket. Finns ju
fardigpackade system for 10-15 tusen idag, hur mycket nytta far vi till vilken kostnad?” —
Respondent A

Som respondent A sdger sa dr det viktigt att ta kostnadseffektiviteten i beaktande vid
inforandet av ett nytt system. Det dr viktigt att se till vad foretaget far for pengarna och
tanka langsiktigt

Nir vi fragar respondent C om hur denne bedomer att ett system &ar vért sitt pris far vi en
lista pa punkter som denne tycker &r viktiga:

— Jamfor med flera system och en uppgradering av befintligt system.
— Uppftyller systemet den framtagna kravspecifikationen

— Fdrdelar/nackdelar med systemet

— Anvanaarvénligt

— Mervarde

— Hur péverkar uppdateringar systemet

— Leverantdr och eventuell support

— Kompetens (en del system dr det svirt att fa kompetens till)
— Drift och systemkrav

— Initial kostnad

— Arlig kostnad

— Referenser

Vid upphandlandet av ett innehdllshanteringssystem finns ofta valet mellan traditionell
IT-drift av systemet eller att védlja en SaaS-l6sning. Nér valet faller pa en SaaS-16sning
kops inget system istéllet betalas en licens for en tjanst. Med SaaS tillats leverantdren
skota den storre delen av IT-driften med servrar osv. och IT-kunskapen inom foretaget
behdver inte vara lika utbred. Hur du betalar for en SaaS-16sning varierar, det finns en hel
del betalningsmodeller omskrivna i den litteratur vi tagit del av. Nedan citeras fem av
dessa himtat fran SIIA, (2001, s. 11)

e Subscription-Based Model -Monthly payment is calculated on the software
actually used, and includes a commitment as to the actual number of users.
Subscriptions are usually written on a per-seat or named user basis.

o Usage-Based Model - Payment is determined by application usage and is
typically related to peak or nearpeak levels of usage. Payment may be tied to the
number of CPUs (customers are charged for every computer that runs the hosted
application). It may also be a written for number of concurrent users.

e Transaction-Based Mode - ASPs that provide online scheduling and similar
products sometimes charge customers for each business transaction. purchasing
one introductory relational database class is one service, two classes are two
services, and so on.

o Value-Based - (a.k.a. Shared Risk or Revenue) Model: Premised on the provision
of whatever software is needed to achieve business goals, and payment is linked
to the achievement of those goals.
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o [he Fixed-Fee Model - An emerging option, users generally pay a predetermined
monthly fee based on number of users supported, which application modules are
rented and service and support levels specified by the customer.
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5 Diskussion

5.1 Behov

Att innehéllshantering dr ndgot som organisationer dr mer och mer intresserade av &r det
ingen tvekan om nér litteraturen granskas. Detta var dven nagot vi fick bekriftat nir vi
tidigt under studien var pa ett seminarium med innehallshantering i centrum. Dér var flera
foretag representerade, dessa foretag var fran 15 anstéllda upp till flera tusen anstéllda.
Vad vi mer begrep pa seminariet var att vissa idag fortfarande anvénder sig utav vanliga
filsystem for lagring av viktiga dokument, men att intresset dr stort for mer moderna
system for att hantera sina viktiga och kénsliga dokument.

Vad vi ocksa insett under studien &r att behoven é&r vitt skilda bland olika organisationer,
darfor dr det extra viktigt for organisationen att géra en grundlig analys av sina behov. En
bra kvalitetspolicy respektive miljopolicy dr nagot som foretag lever med och eller vill
leva med. Detta stiller krav pd dokumenthanteringen for att folja olika ISO-standarder.
Har foretaget en bra struktur pd sina dokument med god sparbarhet och versionshantering
sa visar det pé professionalism, ndgot som Scanlube efterstrdvar och podngterade nir vi
intervjuade dem. Denna typ av krav och behov maéste tas i beaktande vid behovsanalysen.

Det ndmns 1 resultatet att manga foretag vill ha mer dn vad de behover. Detta dr en viktig
del att titta pd di det finns mycket pengar att vinna genom att inte implementera
funktioner som foretaget inte dr i behov av. For att investera 1 ett s& kostnadseffektivt
system som mdjligt dr det viktigt att veta exakt vilka behov som finns. Det dr litt att
imponeras av moderna funktioner men fragan dr om de dr anvdndbara och ger mervirde
for foretaget.

Behov ar den stora viktiga aspekten som foretag behover ta hdansyn till vid inférandet av
ett nytt system. Resterande aspekter vi fitt fram 1 denna studie ar alla olika typer av
behov men kan dnda ses som enskilda aspekter som dr viktiga att ta hansyn till.

5.2 Sakerhet/stabilitet

Att ha sdkerhet 1 sitt innehéllshanteringssystem handlar for Scanlube om att sitta
behdrigheter pa innehdllet och att inget av innehallet kan fOrsvinna pd végen 1
arbetsflodet. De hédr kraven pa sdkerhet som Scanlube tar upp dr krav som de flesta
moderna innehdllshanteringssystem sédger sig uppfylla. Vilka krav som stélls pa
sdkerheten 1 systemet beror sjilvklart pa hur sdkerhetskritisk informationen dr som finns 1
systemet. Ndgot som ocksa dr av vikt vid val av system &r stabiliteten hos leverantoren
som levererar systemet. Det dr viktigt att se skillnaden pé att bara kdpa en produkt och att
ingd ett langsiktigt partnerskap. Da &r det viktigt att det &r en solid leverantdr som
organisationen allierar sig med for ett langsiktigt och lyckat samarbete. For att undersoka
leverantorens beskaffenhet bor de tas referenser frén andra kunder for att utrona vad de
har for &sikter kring leverantoren. Vidare ser vi en demonstration av leverantorens system
som en sjdlvklarhet. En proffsig demonstration ger bade en bra bild av leverantoren men
dven en bra instruktion av systemets funktionalitet.

27



5.3 Anvandbarhet

For personal som bara ska in i ett system for att till exempel skriva en avvikelse sa dr det
med fordel att systemet dr anvindarvénligt. Det ska pa nagot sétt inbjuda till anvindande
av systemet. Det ska inte behova kénnas att det bara dr jobbigt och tar tid. Far foretaget
dessutom personalen att tycka att det ar enkelt och tillfor ndgot for anvindaren, s tror vi
ocksa att detta medfor att systemets anvindande okar.

Med kommentarfunktioner kan personalen skriva kommentarer om de inte tycker att en
rutin stimmer 6verens med verkligheten och detta ser vi som ndgot mycket viktigt att ha.
Denna typ av anviandbarhet var nagot som ocksa personal pa Scanlube girna skulle vilja
se. Dels skulle denna typ av funktionalitet 0ka samarbetet 6ver avdelningar och detta
skulle leda till ett effektivare arbetsflode pa grund av snabbare informationsspridning.
Detta kan ocksa leda till ett godare arbetsklimat genom ett kul och inspirerande sitt att
integrera personal emellan.

Att ha ett rollbaserat system var ndgot som kom fram i resultatet som bade leverantdr och
personal pa Scanlube sdg som en nyttig och bra funktion. Vi sjdlva ser detta ocksd som en
bra funktion, exempelvis d& personal borjar och slutar i en organisation underldttar ett
rollbaserat system. Detta genom att foretaget inte manuellt behdover ge den nyanstéllde
behorigheter till dokument, istéllet far den nyanstillde de behorigheter som tillhor rollen.
Detta medfor ett effektivare arbetssétt for de som skoter personaladministrationen.

5.4 Integration

Att kunna integrera Word for dokumenthanteringen och Qlikview(analysverktyg) for
beslutstod ar nagot som Scanlube efterstrivar. Qlikview ar ett verktyg som de idag
anvinder men som vi tidigare nidmnt inte ar integrerat med deras system for
innehallshantering. En god sadan integration skulle kunna effektivisera och ge mervirde
for Scanlubes innehallshanteringssystem. Detta genom att minska redundansen
programvarorna emellan och att smidigare kunna anvidnda innehéllshanteringssystemet
som ett analysverktyg genom integrationen av Qlikview.

Mojligen ar det ett dnnu béttre alternativ att investera i ett innehallshanteringssystem med
befintligt analysverktyg inneboende 1 systemet. Leverantoren av system som intervjuades
ndmner ocksa att diagrammodul dr nagot som bor finnas med vid inforskaffandet av ett
drendehanteringssystem. Detta for att systemet inte bara ska anvdndas for
inrapporteringar utan att systemet ocksd ska nyttjas for analys av den information som
inrapporteras. Héirigenom kan systemet anvindas for framtida strategiska beslut. Kan
detta goras direkt i system sa leder detta till effektivisering till skillnad om informationen
skulle behova Overforas till ett annat system och dér utfora analysen. Detta leder i
forlingningen till battre beslutsfattande och kostnadsbesparingar genom att farre felaktiga
beslut fattas. En god integration kan ocksd medfora en Okad systemanvindning.
Anvindningen 0kar pd grund av att anvdndare dr mer bekvdma och kunskapen ar hogre 1
det befintliga systemet. Ifall exempelvis Word kan anvéndas for skapande av dokument
skulle detta kunna leda till en 6kad anvéndning, dd anvindaren redan &r bekant med
programmet.
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5.5 Skalbarhet och flexibilitet

Skalbarhet och flexibilitet har vi valt att ligga ihop som en aspekt pd grund av att de &r
néra besldktade. Skalbarhet kan vara att det finns andra moduler att kopa till, exempelvis
statistikverktyg som en av respondenterna ndmner. Flexibilitet i systemet innebér att
anpassa for specifik roll s& att personen far tillgng till det den behover. Tillgang till
moduler i systemet fordelas beroende pa vilken roll anvindaren innehar i1 organisationen.
De personer som sitter pa marknadssidan behover kanske inte se det som kvalitetssidan
ser och sa vidare.

Vid inforskaffandet av ett nytt system ar det viktigt att ta hinsyn till att det finns
mojlighet att vixa 1 systemet. Foretaget vet var de befinner sig just nu, de forsoker se hur
det skulle kunna se ut framat om nagra ar, men det finns ingen som med sékerhet kan
forutse detta och av den anledningen maste foretagen vara forberedda pa fordndring. Av
detta sé drar vi slutsatsen att skalbarhet och flexibilitet i system ar att foredra framfor ett
statiskt system. Det finns emellertid alltid foretag som inte behover nagot skalbart
system, det som kan avgora detta skulle kunna vara hur foretagets specifika situation ser
ut. En av respondenterna pé Scanlube pépekade att de inte tror att de som foretag kommer
att fordndra sig s4 mycket d& de under de senaste aren knappt har fordndrats Over
huvudtaget. Det som avgor om foretaget skall investera 1 ett skalbart system eller inte
torde kunna vara om det finns potential och vilja 1 organisationen att kunna expandera 1
framtiden.

5.6 Kostnad
AIIM skriver 1 2009 ars ECM-06versikt att den ledande drivkraften dr kostnadsbesparingar
vid inforandet av innehallshanteringssystem. Ett val fungerande

innehallshanteringssystem mojliggor béttre beslutsfattande da informationen som behdvs
som beslutsunderlag &r béttre strukturerad och mer lattillgénglig. Detta ger besparingar pa
sa vis att felaktiga och kostsamma beslut minimeras.

Nar kostnaden av ett system bedoms ar det manga faktorer som spelar in. Vad som maste
analyseras dr, som respondent A ndmner, hur mycket nytta foretaget far till vilket pris.
Ger systemet mervéarde som resulterar i besparingar far ocksa systemet kosta mer. Det dr
av vikt att analysera detta grundligt innan valet av systemet sker da det inte ofta dr
sjalvklart vilket mervérde ett system kommer ge.

5.7 Var metod

Hér nedan foljer en modell dver vart metodforslag dver hur en organisation bor ga
tillvdga infor valet av ett innehdllshanteringssystem. Metoden &dr utvecklad utefter de
resonemang som vi fort i resultat och vidare 1 diskussionen. Metoden &r framtagen for att
pa ett enkelt sitt utvdrdera ett innehallshanteringssystem. Det krdvs ingen stor forkunskap
for att anviinda den och kompetensen som krévs for att nyttja den berdknar vi att de flesta
foretag besitter. Tiden som gér at for att utfora alla steg beror till stor del pa foretagets
storlek och struktur, men dven pa kompetens. Stegens ordning &r baserade pa ett
vedertaget sitt for att ta fram en kravspecifikation som anvéinds vid upphandling av
system.
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1. Starta det hela med att sitta ihop en grupp bestdende av personer fran samtliga
berdrda avdelningar for att genomfor en brainstorming. Gruppen bor vara
sammansatt av personer fran alla anvindargrupper med olika bakgrund, for att fa
en sa givande brainstorming som mdjligt. Under brainstormingen lagger alla
inblandade fram sina behov och krav pa det tdnkta systemet. Lat deltagarna helt
fritt slinga ur sig idéer. Nar alla idéer ar uttdmda sd gruppera idéerna ut efter
aspekterna som tidigare diskuterats. Aspekterna ér behov, sékerhet och stabilitet,
integration, anvindbarhet, skalbarhet och flexibilitet samt kostnad. Dokumentera
resultatet av brainstormingen for att anvinda som underlag i ndstkommande steg.
Anvind resultatet som underlag vid framtagningen av en kravspecifikation.
Djupare beskrivning av brainstorming finns 1 resultatet under rubriken behov (4.1,
s.16) Aspekterna beskrivs 1 var sitt stycke i resultatet och diskuteras vidare 1
diskussionen.

Nistkommande steg dr delar av en vedertagen upphandlingsprocess av IT-system.
Beskrivning av viktiga delar som bor tas hdnsyn till vid upphandling av
innehallshanteringssystem finns 1 avsnitt 4.2.2(s. 19). Upphandlingsforfarandet dr hamtat
frdn Magnusson & Olsson, (2005).

2. Se 6ver marknaden och kolla upp vilka leverantorer som finns. Kontakta ett antal
leverantérer for att diskutera mojligheter och fa kostnadsforslag utefter
kravspecifikationen. Begdr att fa en genomgéng av systemet av leverantoren och
dven att fa referenser till andra kunder som anvinder sig av systemet. Med hjélp
av kravspecifikationen och inputen frin andra kunder utvirderas systemen och
leverantérerna.  Vidlj det system som bdst Overensstimmer med
kravspecifikationen.
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6 Slutsats

Som vi beskriver i resultatet sd dr behov en Overordnad aspekt. Att behov déa flyter
samman med de Ovriga aspekterna kdnns mycket naturligt. Nir foretaget gjort
behovsanalysen s& styr detta méngt och mycket hur stor prioritet de andra aspekterna
kommer att fa. Vilka av aspekterna som &r viktiga varierar foretag emellan darfor ar det
av stor vikt att forst och frimst utfora en grundlig behovsanalys.

Det vi kommer fram till i denna uppsats ar ett antal aspekter som ar synnerligen viktiga
att ta i beaktande vid val av innehéllshanteringssystem. De aspekterna som framkom var
behov, sidkerhet och stabilitet, integration, anvindbarhet, skalbarhet och flexibilitet samt
kostnad. Vidare togs i uppsatsen fram en metod for hur det ar tankt att forhalla sig till
dessa aspekter. Metoden bestar i en brainstorming-aktivitet som syftar till att ta fram en
kravspecifikation med foretagets behov utefter de givna aspekterna. Ett andra steg i1
metoden dr att anvdnda den givna kravspecifikationen vid utvdrderande och val av
innehéllshanteringssystem.

Nar vi tittar tillbaka pé vart syfte och fragestédllningar upplever vi att svar for detta har
framkommit genom vér studie.

Vilka aspekter dr viktiga att ta hansyn till vid val av innehallshanteringssystem?
Svaret pa huvudfrdgan framkom under intervjuerna och litteraturstudien och
presenterades sedermera i resultatdelen. Aspekterna som utkristalliserade sig var behov,

sakerhet och stabilitet, integration, anvdandbarhet, skalbarhet och flexibilitet samt kostnad.

Hur bér organisationen férhilla sig till dessa aspekter vid en utvdrdering av
innehallshanteringssystem?

Svaret pa denna fraga finns ocksa i resultatet och diskuteras vidare i diskussionen. Svaret

ar inte lika glasklart eftersom behoven skiljer sig mycket organisationer emellan. Vi
kommer dven fram till en metod som &r ett sétt att forhalla sig till dessa aspekter.
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