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ABSTRAKT

En anvandarorienterad ansats till design av intraav@rar mot behovet av att skapa ett
anvandbart arbetsverktyg som stddjer anvandarnhsvbiederas vardagliga arbetssituationer.
Anvandarnas beteende kan betraktas ur ett helmsgsdeiv med speciell fokusering pa de
sammanhéngande teman som ar behov, inhamtningméim@ning av information. Syftet med
den har studien &ar att genom en kvalitativ undersiik av intrandtanvandarnas behov,
inh&mtning och anvandning av information presentraansats till designimplikationer for ett
nytt intranat. Var undersokning genomférdes i Médlisdstad, den till invanarantalet tredje storsta
kommunen i Vastra Goétalandsregionen. Studien vispéletre vanliga informationsbehov;
omvarldsbevakning, dokument samt behovet av ath&umitta ratt person for att erhdlla viss
information. Informationsinhamtningen kanneteckmsade aterkommande informationskallor,
hdg tillforlitlighet till information inom staderytbredd anvandning av personliga kontakter samt
aktiv informationssokning, dock existerade &avenspasnhamtning. Information anvandes
framfor allt som en vagledning for hur ett vissbete skulle géras, underbygga egna dokument
eller skapa bredare forstdelse for en viss kontButidien visade aven pa forekomsten av
isolerade informationsdar inom organisationen saskillnader i medvetenhet mellan
inomforvaltlig nivd och utomfdrvaltlig nivd rérandear i organisationen personer och
information kunde lokaliseras. De huvudsakliga ssitger som drogs utifran dessa
underbyggande fragor var att intranatet bor ge ed gversikt av medarbetare och deras
kompetenser, ha stod for kommunikation, ge vaghegidit anvandaren i form av dokument och
tydlig struktur, bor erbjuda ckad atkomst till infoation Gver forvaltningsgranser och stodja
aterkommande informationsbehov.

Nyckelord: intranat, anvandarorientering, inforrnabeteende, informationsbehov, design
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1 Introduktion

| den har delen kommer vi att ge en bakgrund tilldersékningsproblemet samt
specificera var fragestallning och studiens avgringar. Avsnittet avslutas med
rapportens disposition.

Lanseringen av ett intrandt i en organisation haditionellt sett initierats med
applikationer for publicering av information. Maldrar varit att reducera de interna
kostnaderna for informationspublicering samt fétaédlistributionen av information fran
organisationen till de anstéllda. Detta publicesipayadigm har darefter expanderats och
kompletterats med applikationer med stdd for emdme funktionalitet (Choo, Detlor &
Turnbull, 2000).

Om en organisation ska kunna ta sitt intranat morpubliceringsparadigmet kravs att
uppmarksamhet &gnas &t organisationsmedlemmarndsrmationsbehov  och
informationsanvandning (Choo et al., 2000). Insiktet kan uppnas genom okad
forstdelse for anvandarnas arbetssituation, denablgm och hur de anvander
information for att I6sa dessa problem.

Designers can no longer assume that employees appran intranet knowing
what information they want and that they can sedaecthit directly. People often
use the intranet not to find a specific answer,tbutelp them make sense of
their environments, learn new ideas, or resolvértheblems. By viewing
intranets in this way, intranets may be better gesd to deliver functionalities
which support the information needs and uses of@maps(Choo et al: 2000,
s. 103)

Forutom Choo et al. férordar bland annat Tayloi8@,9991) att ett informationssystems
design saledes bor grundas i en kvalitativ studiarevandarnas verklighet relaterad till
information. En sadan har studie har inte tidigggaomforts hos undersokningsobjektet.
Dock har viss undersokning av informationsbehovtgjoch dartill enkatundersékningar
i syfte att undersoka anvandarndjdhet och Onskeomil forbattrad funktionalitet.
Slutsatser fran likartade studier i andra verksaarhkean vara svara att relatera till den
har studien eftersom intranatet bor designas utifndvandarnas unika perspektiv i den
undersdkta verksamhetéhllen, 1996).

1.1 Bakgrund

Molndals stad kommer inom en overskadlig framtid Gyér till en ny plattform for
utvecklingen av ett nytt intranat. Det nya intrat&ir en del av det omfattande projektet
e-MoIndal som syftar till att utveckla 24-timmarsnadygheten. Kommunens nya
webbplats som infordes 2006 var det forsta delgtejeoch nasta steg ar ett system for
arende- och dokumenthantering samt ett nytt intrané

Hosten 2005 genomforde Moindals stad en webbasemkhtundersékning om
anvandarndjdhet hos anvandarna av det befintliganatet MolNet. Enkaten besvarades



av Over 400 anvandare och visade pa en hog anvimdniintranatet, daremot framgar
inte omfattning av denna anvandning hos de enskildgindarna. Den visade aven pa
stora skillnader mellan i vilket utstrackning olikarvaltningar utnyttjade systemet.
Betraffande anvandarnojdheten sa var kritiken @dr@olndals stad, 2005).

Vart syfte ar att komplettera befintliga kunskamen det nuvarande intranatet med
djupintervjuer av ett antal anvandare for att usdka och Oka forstaelsen for deras
arbetssituation och informationens roll for densamResultatet av undersékningen skall
ligga till grund for olika anvandarorienterade dgdorslag for Molndals stads planerade,
annu outvecklade intranét.

Var kontaktperson i Molndals stad, informationschefs Ekberg, visade intresse for
undersokningen och forsdg oss med den kontaktirfiom vi behovde for
genomfdrandet.

1.2 Syfte

Undersokningens syfte ar att utreda hur ett fraanitidranat i MoIndals stad kan utformas
for att stodja anvandarnas behov av informatior. &b dstadkomma detta kravs en
djupare forstaelse for dessa informationsbehov loétie vilka tillvagagangssatt som
anvands for att lokalisera och inhamta informatio@n ocksa hur den anvands. Det &r
aven av intresse att kartlagga olika problemsitunati som uppstar i det dagliga arbetet,
det vill saga; dels situationer vilka leder tilt dessa informationsbehov uppstar och dels
svarigheter att inforskaffa nodvandig informationUndersokningen tar darmed sin
utgangspunkt i slutanvandarna och deras preferemsierhur ett framtida intranat i
MolIndals stad kan designas for att stodja derdsaidhantera drenden som kan relateras
till information.

1.3 Fragestallning
Var huvudsakliga fragestallning ar:

Vilka implikationer far anvandarnas informationsloetfor designen av ett nytt intranat?
Informationsbehov uppstar inom en viss kontext etilbaverkar hur ett intranat bor
utformas. For att kunna besvara ovanstaende frébaver vi darmed aven undersoka
foljande fragor.

Vilka informationsbehov finns hos anvandarna?

Hur inhamtar anvandaren information?

Hur anvands informationen i arbetet?



1.4 Avgransningar

Fokus ligger inte pa dagens intranat i MoIndalsl.s¥d avser inte heller presentera en
design med tekniska specifikationer utan konceatress pa hur tekniken i dess helhet
kan stodja anvandarna i deras arbete. | forsta hanmttt de tydligaste tendenserna fran
undersdkningen som kommer att resultera i desigle#@r Designimplikationer som i sig
kan vara relevanta kan sdledes utelamnas da vihelier avser att presentera en
fullstandig design. Arbetet utgar fran anvandarpesspektiv, vi har inte for avsikt att
undersdka informationssystem eller fenomen samfiormation managementur
organisationens synvinkel, aven om det i vissakiail vara svart att skilja de begreppen
at.

1.5 MdéIndals stad

MdIndals stad ar belagen strax sdder om Gotebdngaoden tredje storsta kommunen i
Vastra Gotalandsregionen med ett invanarantal p2388(2005) (Mdlndal i siffror,
2006). Det racker till en 36:e plats dver Sverigggsta kommuner. Till ytan, med sina

A NN 147 kvadratkilometer, ar MéIndals stad
Krok;ﬁn  Ridd daremot den fjarde minsta kommunen i
i L"yﬁ?%_—,—ff*-‘% regionen. De tre huvudorterna

. “Abylallet < MoIndals stad, Kallered och Lindome

{ [Mohndal var till 1971 tre separata kommuner.

A P % {}fgj J; RGN, Den geografiska  strukturen — ar

' Kallered" (-Tuebo b\ omvaxlande med skogar, dalar och
N, 5% ) Aspls G’BQQB“?‘“ ,F'a"e'w y flera sjoar och
Coart o aneenes | kommunen ar strategiskt belagen invid
; ._nga fed Hallesaker .~ KOMMU g gen invi
W xLI-ﬁd Hassungared )L tagforbindelserna Vastkustbanan och
s L Faget Kust-till-kust banan samt motorlederna
CTAngas sten ) | Ma”""“’ = E6 och E20/Soderleden (Moindals
“Forec>taggered stad, 2006a).

Fig. 1.5.1 Karta MdIndals stad (Stadskartan, 2006)

De 61 folkvalda ledaméterna utgdér kommunfullmaktgem &ar den hogsta politiska
instansen i Molndals stad. Arenden som ska tasiuggmmunfullméaktige bereds av

kommunstyrelsens fem utskott. Kommunstyrelsen hatedes en ledande och
samordnande funktion i den kommunala verksamhetedam fullméktige skoéter det

tunga beslutsfattandet. Utover det sker aven lsfaltande inom de politiska nAmnderna
som paverkar verksamheten i stadens olika forvajani. Forvaltningarnas uppgift ar att
verkstélla eller genomdriva de politiska beslut sattas i nAmnderna. Uppdelningen i
olika forvaltningar &r ett satt att effektivisereganisationen genom att varje forvaltning
har sitt speciella kompetensomrade (MéIndals 2@d7a, 2007b, 2007c).



Kommunfullmdktige

Kommun- | 1
revisorer | [arvodesberedning | [Valberedning]
SaMRAST
Kommunstyrelsen Kvarnfallet
Jf!hrlzlatsutslcn:?:l:t\,ir —Stadskontor Malndal AB
Lokalfarsdrningsutskott 100%
MNaringslivsutskot: —Personalkontar
Personal- och organisationsutskott et
Planerngsutskott |_|Stadsbyggnads- och Tradg, AB
kontorets 100 %
planfunktion
Arbets- och Arbets- och Malindals-
familjistidsnamnd familjestbdsforvaltning | |\ o5eas A
Barnomsorgs- och Barnomsorgs- och
utbildningsnamnd uthildningsforyaktning
Byggnadsnamnd Stadsbygonadskontor
Gatunamnd
Gatukontor Malnd als-
aven trafiknadmnd o Ton e,
- ) - 100 %
Gymnasienamnd Gymnasifiryaltning
Mamnd for kultur Kultur och friids
och fritid forvaltning
Milja- och Milja- och
halsoskyddsnamnd halsoskyddskontor Maindal
Ward-och Enargl Nit AR
omsorgsnamnd vird och omsorg 100 %
Yalnamnd
Overformyndarnamnd

Fig. 1.5.2 Organisationsschema MéIndals stad (Méladtad, 2006b)

1.6 24-timmarsmyndigheten

Regeringen har gett samtliga myndigheter i uppdtagrbeta for att bli sa kallade 24-
timmarsmyndigheter. Malet ar att forbattra servié@nmedborgare, foretag och andra
organisationer. Detta innebar i korthet att myndighna ska kommunicera elektroniskt
med medborgarna pé alla omraden dar det ar mafligiora pa ett kostnadseffektivt sétt.
Tillgangligheten ska vara hdég, individen och fogetaska ha bra och likvardig service
oavsett var man bor eller &r lokaliserad och oawsdtvilken tidpunkt pa dygnet det ror

sig om (SOU 2005:119).



Startskottet gick 1998, regeringens vision ar afragmyndigheterna Oppna och
tillgangliga for medborgare och foretagare dygnettr Senare har begreppet vidgats till
att forutom gélla myndigheter d&ven omfatta kommuoasroch landstingens service.
Service ska kunna erbjudas genom tjanster pa kttevilket i praktiken innebar bland

annat att ha hemsidor med relevant och bra infoomatr medborgarna, som aven
funktionshindrade och invandrare kan ta till siggtBka finnas mdjlighet att ladda ner
blanketter och genomfdra transaktioner lika val sanfolja ett arende direkt pa Internet
(Lindstedt, 2004).

En av utgdngspunkterna ar en ambitionen att spinfamationsteknologin i hela
samhallet for att forenkla for medborgarna. Krayet en Okad orientering mot
medborgarna i kombination med storre krav pa en effaktiv forvaltning utgor tva
centrala drivkrafter for en utveckling av 24-timmiaayndigheten. Det handlar darmed
inte enbart om tillganglighet fér medborgarna utéwven att effektivisera berdrda
organisationer, vilket innebar att den inre effektiten ska forbattras liksom samarbetet
myndigheter emellan (SOU 2005:119).

Kontakterna med det offentliga ska forenklas geraitnnya typer av tjanster erbjuds.
Utgangspunkten ar att den enskilda individens atredskilda foretagets behov ska styra
utbudet av dessa tjanster. Genom att fora 6vea ojdaster till Internet &r det mojligt att
minska kostnader for transaktioner, administratimh personal. Det kan innebéara en
minskad hantering av blanketter, men det kan &vedfdna battre och lattare kontroll.
Tanken med att i stbrre omfattning erbjuda sjaliserar att det ska frigora resurser for
att utveckla verksamheten (SOU 2005:119).

For att helt utnyttja den nya teknikens mdjlighedeses det viktigt att skapa effektiva
organisationer dar alla delar; manniskor, processeh funktioner, teknik och
organisation samverkar mot gemensamma mal. IT kah har fallet vara en drivkraft for
verksamhetsutveckling, standardisering och brase($OU 2005:119).



1.7 Disposition

Teoretisk referensram
Beskrivning av de teorier som anvandes som ene$eam for undersokningen.
Teorierna ror information och aspekter pa inforneaitsbeteende och intranat, samt
hur dessa kan relateras till varandra vid designig@ormationssystem.

Metod
Redogorelse for hur vi valde att genomfora undansiigen.

Resultat
Presentationen av det empiriska material som uridergsgen resulterade i. Det
bestar dels av den demonstration vi fick om Molsd#&hds befintliga intranat och
dels av resultatet fran de atta intervjuer av andére av detta system som vi
genomforde.

Analys och diskussion
Har diskuteras empirin utifran den teoretiska refesramen, med utgangspunkt fran
bade informationsbehov och design av ett intranét.

Slutsats
Har redogors for de slutsatser som drogs av underigen utifran fragestallningen.




2 Teoretisk referensram

Detta kapitel beskriver de teorier som anvants sameferensram for undersokningen.
Teorierna ror information och aspekter pa inforneaitsbeteende och intranat, samt hur
dessa kan relateras till varandra vid design awinfationssystem.

2.1 Information

Det finns en rad olika definitioner av informatichnledningen &r delvis att uttrycket har
anvants inom en rad olika forskningsomraden santtedthar anvants for att referera till
skilda fenomen som till exempel sinnesintryck, peafidsning, beslutsfattande,
inlarning, sinnestillstdnd och kommunikation (C&2802).

En nyckelfaktor i definitionen av information, oehd som skiljer detta fran kunskap, har
inom forskning pa omradet varit att information kges en fysisk manifestation. Det

innebar att det kan representeras av skrift, bikdier det talade spraket. Kunskap ar a
andra sidan ett fenomen som &ar knutet till det rkiéges sinnet och inte nagot som i

egentlig mening kan férmedlas eller sparas i fy8sin (Case, 2002).

Case (2002) har foreslagit en bred definition agréppet information. Enligt honom ar
information varje skillnad som kan iakttas, antingeomgivningen eller inom en sjalv,

som medfor en skillnad for det manskliga sinnett Kz saledes forklaras som all form
av iakttagelser av monster och strukturer i var iomigg som har betydelse och
paverkan pa den manskliga kunskapen. Darmed syfartill att antingen minska

osakerheten eller foréandra bilden av verkligheten.

Det finns en mangd olika kriterier for vad inforrioat maste innehalla, dessa kan variera
mellan olika skolor. Nagra vanligt forekommandetedier ar att den maste vara
nagonting, aven om dess exakta natur inte ar ket #en maste vara ny, upprepningar
av tidigare mottagna meddelande ar inte informatibdare sa ska den vara sann, i annat
fall ar det desinformation. Information maste awema om nagonting eller handla om
nagonting, det vill sdga ha en innebord (Losee7199

Case (2002) aterger en indelning av informationré typer for att beskriva
informationens ursprung och hur ménniskan bearloetar

Objektiv: Extern information, det vill sdga de intryck vi fdtifran av verkligheten,
varlden som vi ser den.
Subjektiv: Intern information, den inre bild vi har av vedtlieten, var mentala

uppfattning av varlden.

Sense-making: Detta &r en kombination av extern och intern imfation. Det handlar
om procedurer och beteenden som anvands for atbhikena dessa och
skapa nya insikter och forstaelse av omvarlden



2.1.1 Data, information och kunskap

Information beskrivs vanligtvis som en form av meldtde. Meddelanden som kan
uppfattas och forstds av mottagaren. Enligt Ca€¥2p ar information en typ av
formedling, till skillnad mot kunskap som ar elistdnd. Ur det perspektivet kan kunskap
betraktas som en rent mental angelagenhet, bestdndet vi vet samt inre mentala
processer for att skapa forstdelse och inlarningorination &r innehallet i de
meddelanden som anvands for att formedla kunskamtrsom kan uppfattas, forstas och
bearbetas, for att pa sa satt inforlivas i mottaggrkunskapsbas. Det ar darmed nagot
som kan erhadllas genom meddelande utifrin medaskkpnkan uppnas genom inre
tankeverksamhet.

En vanligt forekommande definition ar att inforneati & data som har tolkats, och
darmed fatt en viss betydelse. Data, informatioh &unskap presenteras ofta i en
hierarkisk ordning med data i botten och kunskagsh@pp. Detta synsatt bygger pa att
graden av strukturering okar for varje steg uppagiarkin (Case, 2002).

Data ar ramaterialet, objekt som kan uppfattas igenara sinnen. Den har ingen egen
mening utan maste tolkas utifran en viss kontexarmation skapas nar data grupperas,
bearbetas och struktureras till att fA en viss liong och relevans. Genom en sadan
process kan data kategoriseras och relaterasntilfaafakta. Vilken betydelse den far

beror pa mottagarens tidigare erfarenheter ochkapes samt i vilket sammanhang den
upptréder (Choo et al., 2000).

2.1.2 Information och kommunikation

Shannon (1948) beskriver information ur ett komrkationsperspektiv. | Shannons teori
betraktas information som ett meddelande fran dla kil en destination. Meddelandet
omvandlas till en signal i en sandare och overfdasen kommunikationskanal till en
mottagare, dar det aterigen omvandlas till ett retaddle for destinationen. Under resans
gang utsatts meddelandet fér brus, som kan avehgiaforvranga det. Brus ar det som, i
varierande omfattning, stor ordningen och oOkar glm@ssigheten varje gang
meddelandet sands. Meddelanden &r organiseraddenttay en o©verenskommen
uppsattning symboler som ord eller bokstaver. Efter meddelandet pa ett eller annat
satt tolkas av destinationen, personen det var ifinamedfor det att ju mer bekant
meddelandet &r desto mer korrekt uppfattas detk@eenligt Case (2002) liknas med att
vi forstar en text pa vart modersmal aven om déwarr&ara full med stavfel, medan
felstavningar pa ett frammande sprak kan uppfatas helt andra ord.

Vilken kommunikationskanal sandaren valjer ar aagde for hur val informationens
komplexitet formedlas till mottagaren menar Dafthocengel (1984). Det beror pa
avstandet mellan séandare och mottagare, dar paydamtakt ar den basta kanalen for
att sprida rik information, vilken i sig karaktd&ims av tvetydighet och
osakerhetsfaktorer. Denna komplexa information d@mewhot inte att féredra om man
onskar nd ett stort antal mottagare. | dessa dalhieddelandet ha en enklare utformning
och spridas via en kanal som ar lamplig just famrdetyp av budskap. Ovriga kanaler
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formedlar en gradvis mer formaliserad, mindre rilariant av informationen.

HOg

T

(omfattning, Rikhet
formaliseringsgrad) l

Lag )
<4— Réckvidd —— > Hdg
(antal mottagare)

Fig. 2.1.2.1 Rikhet och rackvidd (omarbetad frarft¥alLengel, 1984)

Daft, Lengel och Tervino (1987) rangordnar kanaezfier kriterierndeedbackmultiple
cues language varietyoch personal focussom beddmer mediets mojlighet till
klargorande foljdfragor, uttrycksmojligheter medofgpssprak, mojligheten att anpassa
spraket efter budskapet och mojligheten att lasaubtila manskliga signaler. Vi har
aven kompletterat modellen med elektroniska meeldigt Johansson, Persson Jéagerud
och Tornqvist (2005).

Hog

* Personlig kontakt

Videokonferens
Telefon

Mediets rikhet -1

E-post

Skrivna, adresserade dokument (anteckning, kom-ibréy)
Intranat (i dess enklaste form)

Skrivna, oadresserade dokument (flier, nyhetskstandardrapport)

v
Lag

Fig. 2.1.2.2 Mediers formaga att formedla rik irfeation (omarbetad fran Daft et al., 1987, s. 358)

2.1.3 Informationens karaktar

Enligt Taylor (1986) kan information, sa som deesanteras for anvandaren, beskrivas
utifran vissa attribut, eller sardrag, dessa kaateeas till olika typer av problem eller
uppgifter som anvandaren kan behdva finna en lggilinDessa typer av information ar
foljande:
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Kvantitativ/kvalitativ. Kvantitativ information ar sddan som &ar matbam lpresenteras
numeriskt. Motsatsen ar kvalitativ, som &r av err ineskrivande karaktar och kan
innehalla slutledningar, antaganden, nyanser otljeie

Hard/mjuk dataHard data kan observeras eller harledas fran whisener. Mjuk data ar
slutsatser fran resonemang eller fran data sonrdmpa@ antaganden. Mjuk data ar inte
observerbar.

Historisk/Forutspaende. Historisk information ror sadant som har hant nmeda
forutspaende ror det som ska ske eller borde strit$pdende information kan vara
sannolikhetskalkyler eller prognoser.

Singel/multipel 16sningDetta berdr det spektrum av Iésningar som finlisett givet
problem. | vissa fall finns det en ultimat I6sningland duger den forsta basta som
tillfredstaller de krav som &r uppsatta och i antat finns det manga godtagbara
I6sningar. Det handlar aven om alternativ och g#t ach béattre I6sningar kan hittas om
fallet omprovas.

Precis/diffus. Precis information ar i hdég grad exakt och paddarvaldefinierade

problem. Diffus information &r mer fragmentariskho&an passa béttre till vaga
problemformuleringar, den kan anvandas som oriegeeller for att forsoka fa
perspektiv pa situationen.

Praktisk/teoretisk. Praktisk information forklarar hur nagot ska goraBeoretisk
information ger mojliga orsaker eller ledtradak wérfor saker fungerar eller beter sig sa
som det gor.

Praktisk/substantivDen praktiska informationen ar som den beskrexano®ubstantiv
information forklarar fenomenets innehall och mepintan att nédvandigtvis forklara
dess beteende. Det substantiva ror enbart objekestan teorin kopplar detta till
verkligheten.

Klinisk/6versiktlig. Klinisk information syftar pa undersokningar awt etrval, dar
resultaten inte ar generaliserbara for hela denensdttta populationen. Oversiktlig
information ar resultat av undersokningar pa enguglulation, varpa generalisering ar
meningslos.

Kausal/diagnostiskKausal information handlar om orsakssamband, varfifjot sker,
medan diagnostisk information handlar om vad soen.sk

2.2 Intranat

Det finns ingen egentlig konsensus vad géller defimen av intranat (Heide, 2002) men
nedanstdende, bibliskt klingande formulering ar ondgom alla definitioner har
gemensamt:

12



Internet solutions were soon to be brought insidganizations, and separated
from the rest of the Internet by firewalls, theseporate-internal webs became
known as intranetgStenmark: 2002, s. 1)

Vidare skriver Stenmark att intranatet &r mer &ratsdatiska webbsidor utan innefattar
aven databaser, applikationer, tjanster och angstem som ar tillgangliga for
anvandaren via ett granssnitt.

Enligt flera kallor (Amcoff Nystrom, 2006; Bark, ke, Langen & Nygren, 2002; Heide,

2002) brukar det havdas att begreppet intranabdoterades av den amerikanske
datorkonsulten Steven Telleen sommaren 1994. Teflke vid denna tid ha arbetat pa ett
foretag som sysslade med olika Internetlésningadetaslog honom att Internettekniken
som anvéndes for att |0sa organisationers exteonariunikationsproblem aven kunde
anvandas till att Il6sa kommunikationsproblem int€Hteide, 2002). Telleen (1996) ger

foljande definition av ett intranat:

An Intranet is a communication infrastructure.dttiased on the communication
standards of the Internet and the content standafdthe World-Wide Web.
Therefore, the tools used to create an Intranetidemtical to those used for
Internet and Web applications. The distinguishiegtdire of an Intranet is that
access to information published on the Intraneteistricted to clients in the
Intranet group. Historically this has been accompéd through the use of
LANs protected by Firewalls. More recently techigglchas begun to make
restricted access feasible in shared environmeiitse advent of virtual
firewalls will extend the concept of an Intranetit ihe basic distinguishing
feature will remain the protected environment, beeial or virtual, for the
Intranet information(Telleen: 1996, kapitel 4)

En annan kalla hanvisar till att Amdahl var derstérsom bérjade anvénda termen, aven
det 1994, och att media bérjade anvanda sig aveterd®95 (Hills, 1997). Dessa
definitioner sager inte mycket om intranatets advémgsomraden. Bark, Heide,
Olofsson och Windahl (1997) ger en mer uttdmmaneskitivning som anger att ett
intranét ar:

Ett WWW- och TCP/IP-baserat organisationsnatverkd madjlighet till ett
enhetligt anvandargranssnitt, oberoende av datdtfdem och servermiljo,
anpassat for att starka och utveckla den interna
informationen/kommunikationen, underlatta tillgdngedill och utbytet av
kunskap/data inom organisationen, samt fungera seth interaktivt
arbetsredskap for att forenkla och stddja processdr arbetssituationeBark
etal: 1997, s. 9-10)

Fordelen med denna definition &ar att den innefattdéde tekniken, syftet och

anvandningen. Den bor dock inte ses som ett foasbkegransa anvandningsomradena
till ovan ndmnde utan ett sétt att konkretiser&kbesingen av intranat (Heide, 2002).
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2.2.1 Karaktarsdrag

Stenmark (2002) skriver att intranat och Interhet, tre unika gemensamma egenskaper,
dessutom finns det en fjarde egenskap som sarsitdfsa bada at:

Intranat ar hyperlankadeMgjligheten att skapa hyperlankar fran en infaioteskalla
till en annan ar kanske den mest karaktéaristisleagigapen. Detta skapar ett stort nat av
information som alla kan bidraga till; saval orgaationer som privatpersoner.

Intrandt ar natverk. Client-servearkitekturen ochUniform Resource LocatofURL)
tillater att information placeras varsomhelst ivedket. Denna fysiska distribution av
innehallet kompletteras med att aven mojlighetépuallicera ar distribuerad.

Intranat bygger pa 6ppna standarddfn webbsida begransar inte typen eller méangden
av information som kan presenteras. Oppna standatdder rik information eftersom
det ger god anpassningsbarhet och tillgang tiluzoutvecklade format och typer.

Intranat ar bundna till en organisatioenna egenskap skiljer intranat fran Internet, till
skillnad fran ovan namnda karaktaristika som irdtamch Internet har gemensamt. Att
intranatet ar bundet till en organisation inneltéidat endast innehaller anvandare i den
egna organisationen.

Heide (2002) namner tva andra sarskiljande egeeskagellan intranat och Internet:
sakerhetoch kontroll. Sakerheten, med brandvaggar som avskarmar itgtafrén
obehoriga, har redan omnamnts. Kontrollaspektereban att en organisation har
mojlighet att kontrollera tillforlitligheten pa infmationen. Den kan dessutom styra Gver
strukturering och indexering av informationen. Re#att 6kar ocksa informationens
tillforlitlighet i intranatet, vilket ar en férdeflentemot Internet dar tillforlitligheten hos
information manga ganger ar lag.

2.2.2 Intranat och kommunikation

Informationskultureni traditionella organisationer k&nnetecknas av iatbrmation
samlas och lagras pa platser med begransad atkStostvikt laggs vid att kontrollera
och begransa informationsfléden (Telleen, 1997prination ar en maktfaktor pa grund
av att det ofta ar en bristvara i dessa organisati¢Heide, 2002). En intranatkultur ar
istallet ett incitament for att framja delandetiaformation (Telleen, 1997).

| traditionella organisationer ar kommunikationgepbyggd med informationsspridning
via beslutsvagarna (Heide, 2002). Denna kommunmikathodell &r den sa kallagesh-
modellen. Enkelriktad information fran organisationsledninij medarbetare ar ett
kadnnetecken for denna modell, dessa blir beroemdgtainformation kommer till dem
(Asplund & Josefsson, 1998; Telleen, 1997). Sawi dertikala som den horisontella
kommunikationen i organisationen gar enligt dennadefi via olika gatekeepers,
vanligen chefer pa olika nivdesom har till uppgift salla bland informationen och
bestamma vad som skall passera. Push-modellen kagera utmarkt i stabila
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organisationsmiljoer men mindre bra i komplexa dalj med stor férandringshastighet
(Heide, 2002).

| intranat bygger kommunikationen péll-modellen Denna modell skiljer sig fran push-
modellen i det avseende att medarbetaren sjahambag soka information nar behov
uppstar, vilket foranleder en forandring i betegndes saval informationsanvandaren
som den som publicerar information (Telleen, 199Det stéller krav pa att
organisationsmedlemmarna aktivt haller sig uppdaigenom att soka och inhamta den
information som erfordras (Heide, 2002). Vidare im@nga organisationer ambitionen att
intranatet ska stodja tvarfunktionell kommunikatiasyfte att skapa synergieffekter som
uppstar nar olika verksamhetsdelar och kompetenées (Bark et al., 2002).

2.2.3 Perspektiv pa intranat

Stenmark (2002) beskriver intranatet ur tre perspedom bor existera simultant for att
bast stddja anvandaren.

Kommunikation

Fig. 2.2.3.1 Tre perspektiv pd intranat (omarbetath Stenmark, 2002, s. 44)

Informationsperspektivestods genom att intranéatets teknologi i sig ar koesad for
informationstillforsel. Intranatet kan ge anvandaratkomst till ostrukturerad och
strukturerad information i form av databaser oclkuhoent. Detta &r daremot ingen
garanti for att den information som efterfragaskligen finns i intranatet (Stenmark,
2002). Enligt Stenmark kan ¢kad anvandarmedverkarformationspubliceringen pa
intranatet bidra till att avhjalpa sadana problech qyora intranatet till ett battre
arbetsverktyg i organisationen.

Medvetenhetsperspektivieandlar om att gora organisationsmedlemmarna meawanh
vilka kompetenser medarbetarna besitter och avé \personer som har liknande
arbetsuppgifter, informationsbehov och kanske ddh med anvander sig av samma
information. Att stodja medvetenhet kan ocksa \atameddela anvandaren nar ny och
relevant information publiceras i intranatet. Demmadvetenhet kan exempelvis bidra till
skapandet awxCommunities of practicesom okar mojligheten till kommunikation och
samarbete (Stenmark, 2002).
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Kommunikationsperspektivstodjer saledes mojligheten for anvandare att koniceua
och samarbete i grupper och communities. Har spetalvetenhetsperspektivet en viktig
roll eftersom det ar kdnnedomen om vilka medarketarm kan vara intressanta att
kommunicera med. Stéd for kommunikation gor detligiatt hitta dessa personer och
fora dialog (Stenmark, 2002). Choo et al.,, (200@r dlera exempel pa olika
designmdjligheter. Valet av topologi for kommunikaen ar ett av de alternativen,
vilket kan vara en-till-en, en-till-manga och méastidlamanga. Huruvida en applikation
eller funktion ska stddja synkron eller asynkronmikounikation, det vill séga
tidsaspekten, ar det andra valet. Genom vilket obrediommunikation ska ske, text, ljud
eller video, ar det tredje valet. Nedanstaende figed exempel visar att férutom tiden sa
paverkar aven geografisk placering vilken form amknunikation och samarbete som
kan vara lamplig att anvanda.

Samma plats| Olika plats

Samma tid | personlig audiovisuell
(synkron) | kontakt konferens
Olika tid delade meddelandebaserat

(asynkron) | databaser samarbete

Fig. 2.2.3.2 Modell fér kommunikation och samark{et@arbetad fran Siviter, Petre & Klein, 1997,73)

Heide (2002) anvander en trestegsmodell 6ver iateds utvecklingsfaser. Dessa faser ar
informationsfaserkommunikationsfaseochtransaktions- och integrationsfasddark et

al., (2002) beskriver en liknande trestegsmodelld nfaserna informationskanal,
arbetsverktygoch processtodAsplund och Josefsson (1998) anvander en treshpgstr
dar det forsta steget Bnkelriktad informationsspridninglet andra stegéthamtning av
information, och det tredje stegditegration och interaktion.Choo et al., (2000)
anvander sig av en liknade modell med ett inijmibliceringsstadie for att i nésta fas
innebéra 6kad kommunikation och dkat informatiobgte for att senare utvecklas till ett
stod for arbetsfloden.

En sammantagen beskrivning av ovan ndmnda modediar att den forsta fasen framst
kadnnetecknas av enkelriktad spridning av gemensdormation. Bark et al., (2002)
anvander metaforeslektronisk anslagstavlach namner vidare att intranatet i denna fas
ofta ses som ett komplement till traditionella imfiationskanaler.

De gemensamma drag som framtrader i beskrivningamnaden andra fasen kan
sammanfattas som 6kad kommunikation som aven daliiktad. Ett exempel ar 6kade
anvandarmajligheter till feedback genom till exelrg@ost (Heide, 2002).

| den tredje fasen har intranétet integrerats samdel av Ovriga processer i
organisationen (Heide, 2002). Bark et al., (206&Kboiver det som processtod pa individ-
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och organisationsnivda som ar direkt knutet till amigationsmedlemmarnas
arbetsuppgifter. Asplund och Josefsson (1998) letatksa att denna fas ar mer
processorienterad an funktionsorienterad och aftt @&een kannetecknas av att fler
applikationer, till exempel databaser och andratesysi verksamheten, integreras i
intranatet.

Aven om dessa modeller beskriver en sekventieleaking poangterar Choo et al.,

(2000) att utvecklingen inte alltid foljer dennakeens. Dock konstateras att

publiceringsstadiet &r den vanligaste inledningsiasieide (2002) menar att granserna
mellan faserna ar flytande och att olika organisai har olika ambitionsnivd med sitt

intranét, dar vissa vill anvanda intranatet somaenimformationskanal och andra aven
som ett arbetsverktyg i verksamheten.

Stenmarks (2002) modell som beskrevs i bérjan anittet, stAmmer bast dverens i
beskrivningen av intranatet som ett arbetsverktygg hdins tre perspektiv ar hogst
anvandarorienterade. Choo et al., (2000) ar av ikemaride asikt nar det galler
kommunikationsaspekten och vikten av att anvanddoidrar till delningen av

information i intranatet.

2.3 Anvandardriven design
Historiskt sett har informationssystem varit drivaateknologi och innehall.

Clay tablet, papyrus, and paper, all forms of tedlgy, have had an important
influence on the storage of knowledge over spaddiame.(Taylor: 1986: s.
23)

Som citatet ovan antyder &r informationssystemdkgiskt drivna i den meningen att
teknologin har satt granserna for systemets stoftetn, dynamik och till och med
innehall. Det som sparas i en bok eller dator upggaoch accepteras som information.
Hur informationen representeras paverkas i simwulen traditionella klassificeringen av
kunskap och dess implikationer i form av schemdntabeller (Taylor, 1986).

De senaste decennierna har det talats om en infiomeaxplosion vilket gér dagens
informationssystem allt mer kritiska for lagringrganisering och distribuering av
information. Den kraftigt 6kade mangden informatitblar medfort forandringar i
organisationers informationsmiljoer vilket inneliwait befintliga system inte langre utfér
sina uppgifter pa ett tillfredsstallande satt. Dertillracklighet beror bland annat pa
bristande kunskaper om den kontext dar informakieheven uppstar. Enligt Taylor
(1986) ar den viktigaste anledningen till ett imh@tionssystems existensberattigande:

... to store and to provide information and knowledgasable chunks to those
who presently or in the future will live and work ¢ertain environments, and
who as a result, have or will have certain problemisch information may help
in clarifying or even in solving:Taylor: 1986, s. 24)
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Har menar Taylor att en anvandardriven modell fésigh av informationssystem
fungerar som ett komplement till teknologiskt onhehallsmassigt drivna designer.

2.3.1 Mervardemodell

Enligt Allen (1996) ska designen utgd fran anvaedsrkunskaper och sprakbruk,
relaterat till situationen och den miljo dar anvareh verkar. Det ska utformas sa att det
underlattar avlasning, utvardering och formaga iillarning av det material som
presenteras. Malsattningen ar ett system som miamieelastningen vid utforandet av
informationsrelaterade  uppgifter, detta genom afillmdtesgd anvandarens
informationsbehov och motiv till informationsanvéuiry.

Forstaelse: Anvandaren ska kunna stka igenom systemet mea hjél
av endast minimal spraklig input, det vill saganudd i
ord kunna uttrycka sitt informationsbehov. Det ska
kommunicera pa ett satt som anvandaren forstavioch
behov kunna referera till expertkunskap.

Identifiera handlingsalternativ: Anvéandaren ska systematiskt kunna utforska ett
specifikt intresseomrdde genom navigering eller
artikulerade fragestallningar. Mojlighet ska ge# ti
ytterligare information via lankar och referensél t
narliggande omraden.

Valja handlingsalternativ: Detaljerad information ska kunna lamnas som input
Systemet ska kunna sammanstélla eller summera
information samt analysera och dra preliminara
slutsatser, det ska aven kunna ge rad till anvandar
angaende olika alternativ.

Enligt Taylor (1986) ar mervardesskapande processgtana som gor data mer
anvandbar for anvandaren an vad den ursprungligenDet sker via de satt som data
och information bearbetas och presenteras. Ettrmdbonssystem kan tillféra mervarde
genom att hjalpa anvandaren i olika valsituatioeer att klargéra och fortydliga
tillgangliga alternativ. Taylors modell ar uppdelaeégn tredelad informationsprocess,
anvandare, granssnitichsystem.

Anvandare: Systemet anvands for att erhdlla information fér @ppna en viss
malsattning, dessa problem eller uppgifter liggéir grund for valda
anvandarkriterier for att beddma systemet.

Granssnitt:  Visning av mervarden skapade av systemet i Syte assistera
anvandarens val. Granssnittets varde ska liggad @kvandbarhet.

System: Specifika processer som ligger till grund for spka varden och forstarka
kvaliteten pa informationen.
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Interaktionen med ett system innebar kontinuerligpddmningar av varde och
anvandbarhet av olika delar och funktioner hosesyst. De aspekter som anvandaren
anser vara viktigast och som ligger till grund fdlessa beddmningar kallas
anvandarkriterier Taylor (1986) staller upp sex stycken anvandankuite, dessa
innehaller i sin tur olika granssnittskategoriera@ssnitten representerar mervarden som
tillfors i skedet mellan systemet och anvandaren.

Anvandbarhet: Systemet ska vara latt att anvdnda genom att qie¥se och
organisera innehallet pa ett sadant satt att ddenttar for
anvandaren att, dels hitta relevant information @els skaffa sig
erfarenhet och kunskap om systemet.

Brusreducering: Systemet ska med god precision tillhandahalla texdén
information som anvéandaren vill ha. Samtidigt skangden
meningslos information reduceras och ytterligaréorimation
som kan vara relevant inkluderas.

Kvalitet: Detta syftar pa systemets prestationsformaga iditdvlitlighet.
Information och processer skall formedlas felfritth i sin
helhet. Kvalitet staller &ven krav pa informatios@ktualitet.

Anpassningsformaga: Systemet ska agera i forhallande till anvandapeablem genom
att vara flexibelt och tillhandahalla olika mojligter till
datamanipulering, det vill sdga att pa basta si#tassas till en
Vviss situation.

Utéver dessa anvandarkriterier ska systemet erdjada ertidsbesparinggenom korta
processtider och érostnadsbesparinfyr organisationen (Taylor, 1986).
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Anvandarkriterium

Mervarde

Mervardesprocesser

Anvandbarhet:

Browsing och sokning

Innehallsforteckning
Gruppering av information
efter t.ex. &mne eller data

Ordning Alfabetisering
Granssnitt Formedling, orientering
Brusreducering Atkomst Indexering, beskrivning och
summering av innehall,
filtrering
Lankning Referenser till liknande
information
Precision Rankning,
Selektivitet rekommendationer
Kvalitet Exakthet Kvalitetskontroll,
Tillforlitlighet jamforelse av data
Omfattning Editering
Aktuallitet Uppdatering

Anpassningsformaga

Narhet till problemet

Flexibilitet

Anpassbart till anvandarens
behov och problem,
relevant

Fler sétt att bearbeta data

Tidsbesparing

Svarstid

Reducering av processtid

Kostnadsbesparing

Lagre kostnader for
organisationen

2.4 Informationsbeteende

Case (2002) och Choo et al.,, (2000) beskriver méironsbeteende i termer av
manniskans totala beteende i forhallande till olikarmationskanaler, det innebar att det
innefattar saval behov, sokning och anvandandefawation. Informationsbeteendet &r
inte begransat till aktiva insatser for att hitzhdillgodogdra sig information, utan har
ingdr aven omedvetna eller icke-aktiva handlingaisem att 6gna igenom en tidskrift
eller raka stota pa information i nagot annat sanmmamg. Det innefattar ocksa
handlingar som att till exempel valja bland olikapséattningar av information eller att
helt undvika den.

2.4.1 Informationsbehov

Med informationbehov menas en insikt om att bafyatkunskaper ar bristfalliga for att
uppna uppsatta mal eller utfora ett visst atagabDeéta uppstar nar en skillnad upplevs
mellan nuvarande kunskaper i forhallande till eskitird kunskapsniva. Ofta talas det
om kognitiva gap, situationer nar manniskor inta kkapa forstaelse om en viss situation
utifrdn sina tidigare erfarenheter och kunskapesg; 2002).
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Enligt Choo et al., (2000) finns det utbver dessgritiva gap aven kdnslomassiga och
situationsbaserade aspekter pa informationsbehitkorfakommande i kunskap kan
resultera i olika kénslor som osakerhet, frustrgtioro, forvirring och tvekan. Dessa
osakerhetskanslor kan enligt Case (2002) fungena sootivation for att soka
information.

Informationsbehov uppstar fran problem och osakerhe specifika situationer, i en
given kontext. Darmed kommer behovet att paverkadahtorer som inte ar direkt
bundna till informationen i sig. Dessa faktorer keaara till exempel tidsbegransningar,
risker, professionella och sociala normer, resyssrationens komplexitet och majlighet
till kontroll (Choo et al., 2000).

Kuhlthau (1991) beskriver informationsbehov som peocess i fyra steg, vilket kan
liknas vid olika grader av specificering:

Visceralt behov: En vag otillfredsstéllelse med den nuvarande kajpsn inom
ett visst &mne.
Medvetet behov: Mental insikt av vilken information som saknas.

Formaliserat behov:  Artikulerat eller uttalat behov.
Komprometterat behov: Behovet s& som det presenteras for ett informssigstem.

Allen (1996) ser informationsbehov som en ofullgignforstaelse, eller som luckor i
individens kunskap som behover fyllas. Baserat @dperspektivet staller han upp tre
kategorier av behov. For det forsta, bristande téése, med vilket menas en
oférmdgenhet att uppfatta situationen pa ett karsskt. Det andra ar behov som éar
kopplade till utforskandet av ett amnesomrade, dtir darigenom identifiera olika
alternativa tillvagagangssatt for att kunna ga red®en sista ar behov i samband med
val av tillvagagangssatt, vilket inkluderar utvaidg och beddmning av de alternativ
som ligger for handen.

2.4.2 Problemdimensioner

MacMullin och Taylor (1984) anser att informatioellov kan uppsta som en foljd av
problem eller uppgifter som behodver l6sas. Ur detspektivet ar det inte behov av
information om ett visst amne utan behov av infdiama fér ett speciellt andamal.
Problem kan beskrivas utifran olika attribut, sdldde problemdimensionerDessa
problemdimensioner ar viktiga i det avseendet atskhpar ett kriterium for att bedéma
relevansen hos information. Enligt Choo et al.,0®0kan dessa anvandas for att
karaktarisera olikproblemsituationer

Choo et al., (2000) menar att dessa dimensioneakaandas som parametrar for design
av intranat, dar fokus flyttas fran informationensnehall till arbetsprocesser.

Arbetsrelaterade problemsituationer tillsammans ar@dindarnas informationsbeteende
for att l6sa dessa, ar nagot som intranat direktdesignas for att stodja. En nagorlunda
riktig och komplett beskrivning av de olika dimemseérna och deras utmdarkande
karaktarsdrag, en beskrivning av informationergissimt hur den inh&mtas och anvéands,
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ger en tillrackligt detaljerad beskrivning for &draktérisera informationsbeteendet och
fungera som input till design.

MacMullin och Taylor (1984) ger beskrivningar ontkai kriterier som géller for de olika
problemdimensionerna.

Konstruktion/upptackt.Konstruktion avser det som skapas av manniskan meda
upptackter ror situationer dar handlar om att hitdan befintliga sanningar, som till
exempel inom naturvetenskapen. For konstruktioasidr Choo (2006) klassificeringar
och kategorier for att bredda avsokningsomradetamefidkus bor ligga pa sokning pa
djupet nér det ror upptackt.

Valstrukturerad/ostruktureradValstrukturerade problem baseras pa hard, kvatitat
data och kan lésas genom algoritmer. Ostrukturepadielemstalliningar daremot maste
I6sas genom att fatta beslut som ar baserade péamafion som ar foranderlig och
slumpmassig eller innehaller andra okanda variabféa saknas rutiner for att I6sa dessa
problem. Choo (2006) rekommenderar lankar tillottistor, formuléar och policys for
valstrukturerade problem och lankar till exempéei ogfall for de ostrukturerade.

Enkel/komplexEn problemsituations komplexitet beror pa antatebjgmvariabler och
deras interaktioner. Enkla problem kan enligt Ci{d006) underlattas genom mallar,
schemalaggningar och applikationer for arbetsflod€nmplexiteten hos komplexa
problem kan reduceras genom en uppdelning i ddpmgbanalytiska verktyg och olika
typer av forum for diskussion och samarbete.

Specificerade/ospecificerade malven mal ar en problemdimension som beskrivs.
Ospecificerade mal avser en onskad riktning merintie matbara till skillnad fran
specificerade mal. De senare kan till exempel athasinfor att effektivisera
arbetsprocesser.

Forstaelse for problemet/ingen forstael€klarheter kan rada runt hur problemets olika
bidragande faktorer hdnger samman. Mjuk och kvalitdata kan bidra till battre
forstaelse for problemtillstandet.

Enighet om antaganden/oenighéllar det galler naturens lagar finns det i stort
konsistenta antaganden som de flesta haller sgijgvakom. Denna enighet galler dock
inte inom exempelvis ekonomin, vilket kan forsvaraproblemdefinition. Vidare menar
forfattarna att sprickan mellan motstridiga antagankan bli &nnu stérre om man har i
atanke att det finns varierande sétt att koda,atmpbch anvanda information.

Antaganden explicita/inte explicit&ynliggérandet av antaganden ar nagot som sallan
agnas nagon storre uppmarksamhet i debatter odkadyloblemsituationer. Om ingen
redogorelse fors for antaganden kommer troligere ienh debatt leda till nagot
konstruktivt eftersom utgdngspositionerna ar skifdaredan fran start. Dessa skilda
positioner forstarks ofta genom hur information gakas. Det kan till exempel paverka
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hur andra uppfattar dess objektivitet. Forfattanmenar exempelvis att siffror ofta bar
med sig en inneboende auktoritet.

Bekant/ny.Vissa specifika problemsituationer foljer ofta ékant monster. Dessa
problem kan i stort losas med véaletablerade metamdr riktlinjer som anvands
tilsammans med procedurell och historisk data. [gyablem kraver mer verklig och
forutseende information. En yrkesuttvares arbeasemhet paverkar i regel den mangd
av information som behdvs, darfor foreslar ChooO@0mojlighet till elektroniskt
samarbete och diskussion.

Risk stor/liten. Att misslyckas med att I6sa ett problem ger komsaker. Hur allvarliga
dessa konsekvenser &r bestammer problemets risksafeheter dar problemen préaglas
av lag risk kan tillata en storre andel misslycl@mdch samtidigt vara framgangsrika.

Mottaglig for empirisk analys/inte mottagligZissa problem ar inte mottagliga for
empirisk analys. For att hitta l6sningar pa sadarablem kan subjektiv information,
expertis, vagningar av varden och alternativ sansigmoser var tankbara led i ett
angreppssatt. Enligt Choo (2006) kan diskussionsfiooch mdjlighet till experthjalp
online vara ett hjalpmedel. Till problem dar emghrianalys kan tillampas anvéands
mestadels objektiv och sammanstélld informatiotkevi bor komma fran tillforlitliga
kallor och vara val formaterad.

Internt/externt dlaggandéVid ett externt alaggande kommer problemet fran @nhaen.
For en organisation kan det till exempel vara lagan maste foljas eller konkurrenter
som maste hinnas ikapp. Externa alagganden inredtsmindre tid och kontroll samt
farre mojliga alternativa I6sningar an for problesom uppstar internt. Genom
omvarldsbevakning kan organisationen forsoka fangp sadan information for att
snabbare anpassa sig efter situationen. Interndlgmo har ofta ett mal som
organisationen satt upp, vilket gor att malrelateirsformation behovs for att angripa
situationen.

2.4.3 Informationssokning

Informationsstkning ar den medvetna, aktiva delgnirdormationsbeteendet. Case
(2002) definierar det som en medveten anstrandoinatt skaffa information som svarar
mot ett behov eller kunskapsbrist. Choo et al.p@®meskriver det som en avsiktlig och
malinriktad aktivitet. Savolainen (1995) menar ddoe att det ar viktigt att skilja pa

praktisk och orienterande informationssokning. Peaktiska syftar till att hitta I6sningar

eller information som direkt svarar mot ett infotiroasbehov, till exempel for att |6sa ett
givet problem. Den orienterande, daremot, handharatt mer generellt observera eller
syna av sin omgivning, eller speciella intresses#ier information som eventuellt kan
vara anvandbar.

Enligt Kuhlthau (1991, 1999) och Marchionini (1998)eds informationssdkning med
att medvetenhet om att det finns ett informatiohsleuppstar. Inledningsvis ar inte
alltid bilden helt klar 6ver problemsituationen abdt kan darmed vara svart att artikulera
vilken information som behdvs. Det kan darfor kisvea undersokning, eller utvardering
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av situationen for att skapa forstaelse for vilehdv som finns. Nar informationsbehovet
ar definierat kan sékning och insamling inledas.

Kuhlthau (1991, 1999) beskriver det praktiska sigearbetet som en process i flera
steg, att identifiera mojliga informationskallorarskilja och valja nagra av dessa,
lokalisera dessa samt att interagera med demtfértalla den 6nskvéarda informationen.
Enligt Marchionini (1992) ar informationssokning #erativ process, eftersom resultatet
av sokningen kontinuerligt utvarderas av anvandandirson (1999) aterger en liknande
process:

Start: Identifiera relevanta kallor
Lankning: Folja lankar eller andra kopplingar fran ursprikégian.
Browsing: Lasa av och jamfora innehdllet i kallorna.

Differentiering: Utvardera och filtrera kallorna efter relevans.
Overvakning: Kontrollera och félja framstegen i sékprocessen.
Extrahering:  Systematiskt identifiera relevant material i efi&ka
Verifiering: Kontrollera informationen.

Avslutning: Avsluta s6kningen.

Valet av informationskalla styrs av tva faktorevaktet och tillganglighet. Vid val av
informationskalla bedoms hur val kéallan kan tilldahalla hogkvalitativ information, det
vill sdga att den &r relevant, korrekt, aktuell @rtvandbar. Aven kallans tillforlitlighet
har stor betydelse, den paverkas av faktorer soigatie erfarenhet av kallan eller annan
kunskap om den. Hur relevans och tillforlitigheishkallan uppfattas brukar bendmnas
perceived source qualityddr relevans ar den enskilt mest betydelsefullaofak
Relevans Dbetyder i sammanhanget att informationeratchmr individens
informationsbehov (Choo et al., 2000).

Utover kvaliteten ar aven kallans tillganglighektig, vilket bendmngperceived source
accessibility Tillgangligheten varderas efter hur resurskraeadet &r att lokalisera och
kontakta kallan i fraga, i avseende av bade tid artietsinsats. Att stka information ar
alltsa forknippat med en aktiv insats. Vid val aformationskalla sa vags den kostnad
som kravs mot den forvantade kvaliteten pa infoimmafran den kallan (Choo et al.,
2000).

Enligt Choo et al., (2000) s& har studier visattilijangligheten ofta ar den framsta

aspekten vid val av informationskalla, enkelhet snabbhet prioriteras, med andra ord
galler minsta motstandets lag. Daremot sa ar letelit mer betydande néar valet star
mellan olika uppséttningar av redan tillgangligoimhation Den har avvagningen mellan
kvalitet och tillganglighet paverkas av sokarendivation och intresse av att uppna en
viss malsattning, samt graden av komplexitet oclsshet hos den uppgift som

informationen ar amnad att l6sa.
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Anstrangning och

Uppgiftens tid for att hitta och
komplexitet ) kontakta kallan
Perceived source
v accessibility Anstrangning och
Val av tid for att inhamta
informations information
kalla o
Tillforlitlighet och
4 noggrannhet
Perceived source
Personlig quality
motivation Relevans och
anvandbarhet
Fig. 2.4.3.1 Kvalitet och tillganglighet (omarbet&idn Choo et al., 2000, s. 14)

Jarvelin och Wilson (2003) anser att en uppgiftsnglexitet kan matas utifrdn hur

forutsagbar den ar,

det vill sdga hur pass val flistvag gar att beskriva strukturen hos

dess resultat, arbetsprocesser och den informstionanvands. | det enklaste fallet finns
uppgifter som, i teorin, skulle kunna automatisenasdan mer komplexa uppgifter
praglas av att vara ovantade och ostrukturerade.

Enligt Maurer (2006) och Rosenfeld och Morville (2) kan s6kning ske pa varierande
satt beroende pa vad det ar for typ av informatiovéindaren ar ute efter.

Known-item:

Re-finding:

Exploratory search:

Exhaustive search:

Anvandaren vet vad han letar efter och har en kgaridar
uppfattning om var det kan hittas. Informationshadtodr klart
definierat och enkelt att beskriva.

Detta kan liknas vidknown-item med den skillnaden att det
handlar om att aterfinna informationen som redan dedts eller
anvands tidigare (Maurer, 2006).

Utforskande sdkning, anvandaren vet inte exalts@m eftersoks
utan har mer en vag uppfattning, i form av till ewel ett
amnesomrade. Ofta sker ett larande under sjalvpreééssen i
och med att intressant information patraffas. Hiénd inget klart
slutgiltigt mal utan informationsbehovet kan andumsler resans
gang.

Uttdbmmande eller fullstandig sokning, syftet & samla in all
tillganglig information inom ett givet omrade ell@mne.
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Exhaustive search/Uttdmmande stkning

Exploratory search

/Utforskande sdkning

Knowr-item / Refind
Fig. 2.4.3.2 Sokt kvantitet av information (omasdakfran Rosenfeld & Morville, 2002, s. 32)

Rosenfeld och Morville (2002) betonar tre tillvagagssatt for att integrera med ett
intranat eller internet for att hitta informatio®earching anvanda sokord via en
s6kmotor,browsing navigera via olika lankar, samt att frdga nagom lalp via till
exempel e-mail eller chat. Vanligtvis forekommezrfav dessa metoder under en och
samma soksession.

Informationssdkning kan ses som en process darndavén plockar upp fragment av
information under resans gang. Det far till foljtl @en ursprungliga fragestallningen kan
komma att andras i och med att anvandaren farestasikt om sitt informationsbehov
och kunskaper i amnet, dessutom Okar kunskapenaahsystemet har att erbjuda samt
vilka alternativa sokvagar det erbjuder (Rosen&Morville, 2002).
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2.4.4 Informationsanvandning

Enligt Choo et al., (2000) kan informationsanvamgnoch informationsbehov betraktas
som tva sidor av samma mynt, eftersom den starkadtkationen pa att information

behdvs ar nar den anvands. Resultatet av informstiovandning ar en férandring i
kunskap eller en mgjlighet att agera, till exermpeh ett problem.

Taylor (1991) delar in informationsanvandning aattika kategorier. Allen (1996) visar
hur dessa forhaller sig till hans tre kategorielirfermationsbehov, vilka kan betraktas
som motiv till informationsanvandning.

Behov Kategori av informationsanvandning
Forstaelse Upplysande Information om helheten och
Fylla i kunskapsluckor, sammanhang for att skapa
uppfatta situationen forstaelse for situationen.
korrekt. Problemforstaelse Forstaelse for ett specifikt
problem for att kunna behandla
det.
Identifiera Operativ Instruktioner om vad som ska
handlingsalternativ goras och hur det ska utforas.
Fakta Faststalla fakta.
Bekraftande Bekrafta information inom ett
visst omrade eller amne.
Valja Forutspaende Skapa prognoser om framtiden,
handlingsalternativ rakna pa sannolikheter.
Motiverande Ro6r den personliga utvecklingen,

motiverar till att fortsatta eller
bdrja att agera.

Personlig/Politisk Skapa kontakter, ta kontroll Gve
situationen eller férbattra rykte
och status.
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3 Metod

| detta avsnitt redovisas hur vi har valt att gévéiga for att genomfora undersckningen
och vilka olika stallningstagande vi har gjort.

3.1 Val av ansats

Inom forskning brukar man skilja p& deduktion ogfduktion, med vilket avses
tillvagagangssatt for att dra slutsatser. Deduktitgd@r ifran teorin, med vars hjalp det ar
mojligt att dra slutsatser som &r giltiga ifall d& ar logiskt sammanhangande. Induktion
utgar fran empiri, varifran det gar att dra allméanoch generaliserbara slutsatser. |
induktion ar teorin snarare ett resultat av forsgein an en utgangspunkt, vilket ar fallet i
deduktion(Wallén, 2003).

Vi har i uppsatsen utgatt ifran ett deduktivt fdhhiédgssatt, dar vi baserar arbetet pa
befintliga teorier med anknytning till det omradestuderar. Malet ar att utnyttja dessa
for att undersdoka en verklig situation for att danom dra slutsatser. De teorier vi
anvander har fungerat som en referens for de aralygjort. De slutsatser vi kom fram
till ar inte avsedda att vara generellt giltigarutaférsta hand galla det omrade vi
undersokt. Undersokningen har saledes genomfotistalkats i relation till en given
fragestallning i en viss kontext. Det ar inte helldr avsikt att lagga fram nya teorier
utan syftet ar att skapa forstaelse for att daogekomma fram till praktiska forslag.

Vidare brukar man enligt Wallén (2003) skilia paalktativa och kvantitativa
undersdkningar. Vi valde att genomfora en kvalitaindersdkning, eftersom vi var
intresserade av attityder och asikter som inte ladtlater sig kvantifieras i numeriska
termer. Detta for att vi ville f& en djupare insikin problemomradet ur ett manskligt,
eller subjektivt, perspektiv. En utgdngspunkt haedmdet varit att med hjalp av
personliga intervjuer samla in kvalitativ data,nfrén i antal begransad urvalsgrupp, for
att darigenom erhalla tillracklig information, s&vdraga om mangd som i innehall, for
att uppna var malsattning.

3.2 Datainsamling

Data samlades in i form av bade primardata ochrekkuaata. Sekundardata har anvants
for att fa en teoretisk bakgrund samt for att skapdorstaelse och fa en helhetsbild av
problemomradet. Den har &aven syftat till att ge iesikt i olika aspekter av hur
forskningsarbete kan bedrivas. Primardata samledi&s att utgéra den empiriska delen
av undersokningen.

3.2.1 Kallor

Mycket ar skrivet om intranat och olika perspektia informationsbeteende, men vi
bedrev trots det en bred litteraturstudie fére ooHer skrivandets inledningsskede. Vart
motiv var att inte begransa vara teoretiska ansats@n vi fatt en klarare bild av den
empiriska undersdkningens fortlopande.
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Efterhand som vi gallrat bland kallorna har vi ddokiktat var litteratursokning efter
uppsatsens avgransningar. Vi har till detta syenaanvant oss av teori som snarare gallt
informationssystem generellt &an intranat specifikexempelvis den om
mervardemodellen.

Vi har stravat efter att anvanda oss av forstaHaillds, da framst bocker och
vetenskapliga artiklar, i den man de har varigétigliga. Kallor fran Internet har i viss
man anvants vid rena faktauppgifter och aven i @k da informationen har ansetts
sarskilt anvandbar och samtidigt bedomts vara tchgaBedomningen har da baserats pa
kallans spridning, om den blivit citerad av anddafdttare, eventuella omdémen som
andra lasare lamnat och vara egna forkunskaper.

Figurer och termer har i stor utstrackning Ovesstilt svenska, men bara i de fall da vi
bedomde att en Gversattning inte skulle minskadétsen hos lasaren eller oss sjalva.

3.2.2 Urval

En forfragan om deltagande i var anvandarundersgkniom intranat och
informationsbeteende skickades via e-post till dgrg utav tjugotre medlemmar ur
Molndals stads informationsredaktion. Var forfragéiregicks av att kommunens
informationschef informerade dessa om att vi skkdletakta dem for en intervju. Det var
ocksd genom honom vi fick tillgang till kontaktupfper till informationsredaktionens
medlemmar.

Ingen atskillnad gjordes mellan forvaltningstilllgiret eller ndgra andra kriterier vid
utskicket. Dock hade vi en 6nskan om att fa etittspeltagande mellan férvaltningarna
med forhoppningen att det skulle ge en bred och bild av anvandarnas
informationsbeteende i MoéIndals stad. Valet follgtékontakta informationsredaktionen
eftersom det var en Overskadlig samling medarbetéedelade pa flera olika
forvaltningar. Urvalet av respondenter &r relevantundersokningen i den man att de ar
intranatanvandare i olika omfattning och med vanele tjanster.

FOr demonstrationen av intranatet blev vi hanvisaiieboka ett mote med en specifik
person som hade det som sitt arbetsomrade. Denmsonpedeltog inte i var
anvandarundersokning och ar saledes inte inrakdaditta genomférda intervjuerna.
Demonstrationen var fran borjan tankt att genonsfdnman ovriga intervjuer men fick
skjutas upp nagra veckor och genomfordes tva veeker starten av den empiriska
undersdkningen.

3.2.3 Intervju

Intervjuer som datainsamlingsmetod kan tillampasljda satt. | dess enklaste form kan
intervjun utformas enligt ett standardiserat formafta enk&tundersokningar dar
respondenten ombeds valja bland fordefinieraderratsy i form av gradskalor,
fordefinierade svar eller i egna ord besvara fonigfade, 6ppna fragor (Taylor &
Bogdan, 1998). Denna valstrukturerade intervjumodellampligast vid relativt enkla
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fragor som inte kraver nagon djupare eftertankébestvara (Easterby-Smith, Thorpe &
Lowe, 2002).

| kontrast till den standardiserade intervjun firatsalternativ med avsaknad av struktur.
Har tillats respondenten tala mer eller mindret foich oavbrutet. Genom att applicera
denna metod kan intervjuaren invaggas i en falkkrbi@t av att tro sig fa tillgang till en
klar och tydlig bild av respondentens perspekstéllet kan respondenten fa en egen bild
av vad intervjuaren ar intresserad av for att sdemvara fragorna darefter. Intervjuaren i
sin tur kan forledas fran sitt tankta fokus for wiéllet koncentrera sig pa de svar
respondenten ger (Easterby-Smith et al., 2002).

Som en medelvag finns den semistrukturerade interggr intervjuaren anvander sig av
en 10s struktur i form av en lista pa olika omradiemne énskar fa 6kad insikt om genom
respondentens svar. Denna intervjuform goér detigi@ltt utforska nya riktningar under

datainsamlingens fortlopande samtidigt som samrr@siseomraden bildar intervjuns

struktur, som inte nddvandigtvis behodver behandlas sekventiell ordning (Easterby-

Smith et al., 2002).

Vi har i var studie genomfort personliga, semistuuérade intervjuer vars langd i
samtliga fall har varit runt trettio minuter. Erligcasterby-Smith et al., (2002) ar
semistrukturerade saval som ostrukturerade intervjampliga metoder nar det ar
nodvandigt att forstd de teoretiska begrepp intangn anvander som grund for sina
asikter och overtygelser om specifika situatiorlear géenomen, samt nar ett syfte med
intervjun ar att forsoka skada varlden ur respoteten perspektiv for att se hur
intervjuaren kan paverka deras situation, anting@regen hand eller tillsammans med
respondenten. For var studie ar just respondergedwt vill saga intranatanvandarens
perspektiv av intresse, vilket motiverar vart val semistrukturerad intervju som
datainsamlingsmetod.

Responsen pa var forfragan resulterade i atta giEmdanintervjuer inom ett tidsspann pa
drygt tre veckor. Detta var helt i linje med varHoppning da vi innan forfragan séandes
ut hade som malsattning att goéra fem till tio impjeer. Medverkade i studien gjorde

medarbetare fran sex av elva forvaltningar i Moladsad. | tva fall intervjuades tva

personer fran en och samma forvaltning.

3.2.4 Demonstration

Som en forstudie ville vi ha en demonstration amkwnens nuvarande intranét MolNet.
Detta skulle ge oss 6kade insikter om vad som \@lighet och inte mdgjlighet att gora
idag. Tillvagagangssattet for demonstrationen waviaraffade en person som arbetade
med underhall av intranatet och som dessutom vaet vid utvecklingen av det.
Samlade runt datorn fick vi sedan en demonstragmn |6pte parallellt med det samtal
som fordes mellan oss och medarbetaren. Samtaletdra funderingar styrde i sin tur
demonstrationens riktning.
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Vart motiv var inte bara att fa reda pa foér- oclekukelar ur en initierads perspektiv, utan
vi hoppades aven kunna fa en tydligare bild avaimitets kontext och dess roll i
Molndals stad. Den forstdelsen hoppades vi kunéipdjoss att precisera vara fragor
under de semistrukturerade intervjuerna och avemtilnytta for var analys.

3.3 Analys

Miles och Huberman (1994) beskriver den kvalitathegaanalysen som bestaende av tre
samverkande aktivitetsfloden: datareduktion, da&sgmtation och dra slutsatser och
verifiera. Dessa aktiviteter foregas i nedanstaendéell av datainsamlingen.

Datainsamling
Datapresentation

Datareduktion
Dra slutsatser/Verifiera

Fig. 3.3.1 Dataanalysens komponenter: interaktidedo(omarbetad fran Miles & Huberman, 1994, s. 12)

Datareduktion handlar om att utifran anteckningléer éranskriberat material vélja ut
data som bedoms vara intressant utifran valt falas samtidigt skilja ut data som inte
overrensstammer med denna beskrivning (Miles & ula@, 1994). Vi delade efter
lasning in vart transkriberade intervjumaterial end fyra grova teman:
informationsbehov, informationssdkning, informasanvandning och kommunikation.
Ett arbete bada av oss agnade sig at och dar sns@dforde vara resultat. Darefter
tittade vi noggrannare pa tva kategorier var viljerde att vi upptackte fler tematiska
delar som vi kunde gruppera samman. Vi upplevde sdet problematiskt att gora
avgransningar mellan olika teman da det ena oftgdihop med eller &ven passade in
pa det andra.

Arbetet utmynnade i rapportens resultatdel, datmprationen,vilken Miles och
Huberman (1994) beskriver som den aktivitet sonolléa satt presenterar omfattande
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data pa ett dverskadligt och ekonomiskt satt. NYRE05) lyfter fram fyra aspekter som

paverkar hur resultatet presenteras. For det fimstavida empirin speglar en fristaende
verklighet eller om empirin och verkligheten &r eith detsamma déar data inte
representerar nagonting annat an sig sjalv. Demaaagpekten ar vems rést som ar
tongivande i framstallningen, forskarens eller telerades. For det tredje om helheten
eller mangfalden ska prioriteras, det vill sdga jmm@sentationen ska vara i form av en
meningsfull helhet eller om mangfald och motsagetda tilldtas. Den sista aspekten
beror detaljeringsnivan, om fokus ligger pa enskidtétaljer eller en éverblick 6ver den

studerade miljon.

Vi har genom redovisningen av vart resultat utgfédin att det ar en beskrivning av en

bakomliggande verklighet, av vilken vi har forsé@itt skapa en helhetsbild. Visserligen
praglas presentationen till stor del av vara egrthazh I6pande text men aven citat
forekommer for att forstarka och ge trovardighefrdinstallningen, dessutom undvek vi

egna antaganden eller andra utsagor som saknade sliod i det insamlade materialet.

Vi forsokte att aterge en sa hog detaljeringsnora snojligt utan att redovisningen skulle

uppfattas som fragmentarisk och forlora sitt helpetspektiv. Redovisningen av

resultatet foljer i stort den uppdelning efter kmtéer som namns ovan, for att pa sa vis
underlatta fortsatt analys.

Slutsatser och verifieringaborjas redan under datainsamlingen for att sedata ta

form (Miles & Huberman, 1994). Verifieringen av reaalet pagar ocksa under analysen
och kan vara allt frdn en enkel reflektion till tiesner omfattande. Vi gjorde enkla
reflektioner under datainsamlingens gang, savé efttervjuer som enskilt, och dessa
reflektioner tog vi med oss till var diskussion dar slutsats sedermera borjade ta form.

3.4 Reliabilitet och validitet

3.4.1 Reliabilitet

Med reliabilitet avses metodens tillforlitighet.nder samma forutsattningar ska ett
palitligt matinstrument ge samma varden vid en apping av forfarandet och inte
generera slumpmassiga fel (Wallén, 2003).

For att mojliggora replikation av undersokningerr ka bifogat den intervjuguide vi
anvande nar vi genomforde semistrukturerade iniervyined de utvalda respondenterna.
Hur valet av respondenter har gatt till har vi gckstorsta mojliga man redogjort for. De
karaktaristika hos respondenterna som vi bed6nd velevanta for undersokningen ar
befattning, arbetsuppgifter och arbetsséatt. Desmadar i intervjuguiden och redogors
sedermera for i samband med redovisningen av wéptriska resultat. Vad som daremot
inte framgar i intervjuguiden ar fragornas exaktanfulering da det hor till den
semistrukturerade intervjuns natur att lyssna spoadenten och stalla foljdfragor som
kan folja upp intressanta svar men samtidigt héitidnom ramarna for det forutbestamda
undersokningsomradet (Easterby-Smith et al., 2002).
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3.4.2 Validitet

Validitet ar att studien inte innehaller systerigel, det vill sdga den mater det som ar
avsett att matas (Wallén, 2003). Har vi samlatatacdsom kan besvara fragestallningen?

For att kunna genomfdéra undersékningen och sknpsatsen har vi samlat in litteratur i
syfte att definiera de viktigaste begreppen. Déssavarit av en komplex natur sa for att
ge ett mer mangfacetterat perspektiv anvandelsia fall oss av fler &n en definition.

Deltagandet i intervjuerna var anonymt i den bermigsn att medverkande respondenter
och deras respektive forvaltningstillndrighet imelogors for i denna rapport. Detta
namndes ocksa i var forfragan och innan varje Wjuélfalle. Nar en forvaltning namnts
vid namn i citat i denna rapport, har namnet egsated [forvaltning]. Anstallda har
enligt samma princip ersatts med [anstalld].

Det férekom att respondenten gled bort fran fragelm talade om informationsmiljon i
Mdlndal pa ett mer generellt plan. Detta forsokigfrebygga genom att bada stélla
fragorna och pa sa vis hjalpas at att styra upenijiterna enligt var intervjuguide.
Eventuellt hade ytterligare respondenter fran filevaltningar kunnat ge en bredare bild
och annu fler insikter, att vi i var intervjuférifan namnde en beraknad intervjutid pa
cirka sextio minuter kan mojligen ha bidragit 8t nagot Iagre villighet att deltaga. Var
egen beddmning ar daremot att antalet respondeakederas spridning i verksamheten
var tillrécklig for undersékningens syfte.

Ljudupptagning gjordes av bade mp3-spelare ochdisinifor att sakerstélla att inget av
vad som sades under intervjuerna gick forlorat. Bestrationen var femtio minuter och
ljudupptagning gjordes &ven i det fallet. Vi harsfiikt sékra demonstrationens validitet i
den man att vi fokuserat pa faktauppgifter och ed&rat allt for uppenbara

asiktsyttringar eller gissningar.
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4 Resultat

Nedan foljer presentationen av det empiriska matesom undersékningen resulterade i.
Det bestar dels av den demonstration vi fick omnidéls stads befintliga intranat och
dels av resultatet fran de atta intervjuer av amdére av detta system som vi
genomfdrde.

4.1 Resultat av demonstration

4.1.1 MolNet

MolIndals stads nuvarande intranat heter MolNetio@iirdes 1999/2000 i samband med
dppnandet av kommunens tidigare webbplats. MolKég&erat pa Lotus Notes Domino
som ar en client-server plattform for gruppsamverkan IBM. Detta system tillater att
dokumenten visas som webbsidor men de ar darentet tilgangliga via vanliga
webblasare. MoINet ar utvecklat in-house av IT-dwidgen i Molndals stad och ar
huvudsakligen uppbyggt med formular. Formuléaren u@pbyggda utifran vilken
information organisationsmedlemmarna har efterfragidka som ska jobba med dem
samt behorigheter som reglerar atkomsten. Formuléreig ar ofta protokoll eller
styrdokument och formuléruppbyggnaden galler fda &brvaltningar som anvander
MolNet. Syftet med formularen var initialt att gogubliceringen av dokument i
intranatet smidig och enkel. En annan fordel adatkan indexeras for sokning pa ord
som finns i dokumenten. Dock kan man inte sokagla mtranatet utan endast pa vald
niva.

Startsidan i MolNet innehaller allméan informatiodr falla i Mélndals stad. Denna sida
har alla anvandare gemensamt och ar Iast, dets&dh den visas alltid forst. Fran
startsidan finns sedan en genvag till "Min forvailgi. Betraffande behdrigheter sa ar
bara den allmanna informationen ar synlig for ald. forvaltningsniva har alla inom
forvaltningen behorighet till vissa sidor, sedannfi det dven begransad behorighet pa
avdelningsniva inom forvaltning och vissa fall ayEnpersonniva.

| det forsta laget har alla ratt att lagga ut infation pa MolNet. Publiceringen sker idag
framst genom IT-avdelningen och en informationskéida bestdende av en eller flera
kontaktpersoner fran varje férvaltning. Detta péngt av manga nej-sagare och utbredd
datorovana. Vanliga exempel pa den information saterfinns i MolNet ar
forvaltningsinformation, personalinformation, prktdl, statistik och styrdokument.
Forvaltningarna har i stort sneglat pa varandrasachkort grundinnehallet.

Intranatet innehaller ocksa olika bokningssystembigkning av méten, rum, bilar och
besok. Dessutom finns mojlighet till diskussionafor ndgot som anvéants i perioder av
mindre arbetsgrupper med representanter fran ofé@altningar. Initiativen har
emellertid tagits av IT-personalen vilket resultaratt anvandningen i inledningsskedet
varit hdg och sedan mattats av vasentligt.
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| MoIndals stad har intranat och webb inte haft Ipsipritet forran de senaste aren.
MolNet har inte fatt helt genomslag bland alla fitmingar vilket resulterat i stora
skillnader i anvandning och innehall. Nagra fommgar lagger exempelvis det mesta av
sin information i intranatet medan andra gor tvdrt@essutom finns det férvaltningar
som har ett helt eget intranat i ett annat systdhexempel skolintranatet i Mélndals
stad. Viss utbildning i anvandningen av MolNet hanellertid arrangerats nar det
efterfragats i enkatundersokningar, men trots detauppslutningen éverlag varit dalig.

Trots de stora skillnaderna ar det fler ja-sédgdteintrandtet nu &n tidigare. Det ar
resultatet av en inkorningsprocess dar nagra ftiwwajar varit padrivande. Tanken ar att
varje forvaltning ska ligga pa sin egen informatimeh ta hand om uppdateringarna av
den sa langt det gar.

4.2 Resultat av intervjuer

4.2.1 Respondenternas yrkesroller

Respondenterna har befattningar som administnaénndsekreterare, utvecklingsledare,
utredningssekreterare, utskottssekreterare, infidtmaoch radgivare. En av
respondenterna uppger tva av alternativen somesatthing.

Majoriteten av respondenterna har flertalet arlpgigifter, inte sallan av skiftande
karaktar. Gemensamt for manga av dem ar ockséettttiinsten ingar nagon form av
informationsansvar gentemot politiker, tjanstemaimanheten eller en kombination av
dessa. Det kan vara att besvara fragor fran Mdhdaleller publicera information pa
intranat och webb. En hel del av informationsanstvar direkt kopplat till det politiska
arbetet inom kommunen, dels genom att en del aporekenterna medverkar under
politiska sammantraden och genom olika kanaler édllar information bade dit och
darifran, dels genom det 6vriga arbetet med ofiigmthandlingar som exempelvis skotsel
av arkiv och diarium, utfardande av tillstand, diiimgar av anbud och upprattande av
protokoll. Att vara arbetsledare eller leda ochamigera projekt forekommer ocksa bland
respondenternas arbetsuppgifter, dock i mindreadshing. En respondent anger att de
blandade arbetsuppgifterna denne innehar berorttp@ppgifterna maste delas mellan
medarbetare pa grund av forvaltningens litenhet.

Drygt hélften av respondenterna anger att de arlbétde enskilt och i grupp, ofta runt
halva tjansten vardera. Ovriga respondenter upatjete huvudsakligen arbetar enskilt.
Av dem som arbetar i grupp sitter de flesta i r@fisgrupper for olika projekt. Grupperna
ar tvargrupper i den bemarkelsen att deltagarnankenfran skilda forvaltningar inom

MoIndals stad. Aven internt inom forvaltningar et dranligt med deltagande i olika
grupper. En respondent ingar aven i ett natverkpaersoner inom samma yrke dar
samarbete sker via en e-postlista.
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4.2.2 Interna och externa fragor

En vanlig faktor som paverkar vilken informatiorspendenten maste ha tillgang till ar
fragor som kommer fran allmanheten, bade via telefien ocksa e-post. Fragornas
karaktar varierar naturligtvis beroende pa vilkénvéltning det galler. Det kan vara allt
fran ansokningar och kder inom barnomsorgen tifjlee tillstdnd och bidrag for
ombyggnationer. Aven om manga svar finns att tilfigd MoIndals stads hemsida sa
valjer manga att ringa, det kan delvis bero p&atinte vet om att informationen finns
dar. Det gor att en del vanliga standardfragor atpaé som onddiga. En respondent sager
att de forsoker hanvisa till hemsidan eller vidaavsidor som ar aktuella under samtalets
gang, for att allmanheten pa sa satt ska lara tsigtayttja den. Det hander aven att
allmanheten far hjalp med att hitta till andra péatpa Internet vid sadana tillfallen da
fragorna inte specifikt berdr MoIndals stad. Dem igemsidan uppfattas som ett positivt
inslag i kontakten gentemot allménheten.

... man marker ju det att... det ar storre, vad skarsdga, man fangar upp fler
manniskor, det ar fler kontakter nu...

Naturligtvis uppstar aven situationer da fragornenkner inifrdn organisationen, fran den
egna personalen. Till stérsta delen kommer forfidgpr frdn den egna forvaltningen
men det hander &ven att andra forvaltningar horsigv Fragorna kan rora sig om
pagaende arenden och projekt likaval som tidigastutade sadana. Det kan ocksa
handla om olika handlingar och dokument. Vanligegéstallningar ar sadana som ror
olika kontaktuppgifter, vem som kan svara pa es fi&ga, var man ska vanda sig och
hur far man far tag pa en viss person.

Inkommande forfragningar ger inte enbart uppholvitghov om information rérande
verksamheten utan aven behov av kannedom om vilkepktensomraden olika anstallda
beharskar, samt var dessa befinner sig. Anlednitijett denna kunskap kravs ar att om
den som kontaktas inte kan besvara en fraga séletkeara mojligt att hanvisa till ratt
instans. Det ar aven viktigt att kommunikationenderar mellan férvaltning och externa
enheter som skolor och vardinrattningar da detsfieth geografiskt avstand mellan dem,
alla kommunala funktioner &r namligen inte samladiger ett tak.

4.2.3 Det dagliga informationsbehovet

Informationsbehovet inom Mdindals stad varierarch aned att olika forvaltningar har

olika uppgifter inom vitt skilda ansvarsomradémformationsbehovet bestar till stor del
av information fran det politiska, vilka beslut sdiatas i kommunfullméktige, hur

diskussionerna gar, politiska moten och andra Haedesom paverkar den egna
forvaltningen eller ett pagaende projekt.

En del av den information som behovs i det dagidaetet & om vad som sker och
kommer att handa inom den egna forvaltningen, Haadesom pa ett eller annat satt
paverkar verksamheten. Det kan rora sig om allertygv forandringar, personal som
borjar eller slutar &r en sadan sak for att taxetmpel som namndes. Det anses viktigt att
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den information man har ar sa uppdaterad som mojigt ar inte alltid denna
information nar fram i énskvard takt, utan hinnérgamla nyheter.

. men ofta ar det nagot som har hant redan, ochbehtver ju ibland fa
information om sadant som ska handa. Ofta sa fan uhen ju liksom, "igar”
da. Man far den i efterhand om man séager.

Det framgar aven att det finns behov av flera otifzer av dokument, dels som underlag
for det egna arbetet och dels som hjalpmedel e#igtedning for en arbetsprocess. Ofta
forekommer hanvisningar till tidigare arenden i etigaende arende. Da ar &ldre
protokoll en informationskalla, dessa finns tillgiga via intranatet. De anvands aven
for att underbygga egna protokoll.

Du vet att nar det galler da offentliga protokadl pbbar man ju pa ett speciellt
satt. Man brukar alltid skriva dem i forvag. Pa nuala méten dar kan man ju
inte gora det for dar vet man ju aldrig vad som sagen det vet man ju har i
och med att det finns handlingar som ligger somngréor besluten. Och da
anvander man ju skriften och vad som star dar ehegOch ibland far man ju
hamta da fran andra forvaltningar, alltsd som amblandade just i det har
arendet.

Aven andra handlingar som i regel finns tillgangligpd intranatet anvands;
upphandlingar, ramavtal, blanketter, reseradkningdraktamenten, IT-relaterad
information, mediekontakter, forteckning Over kommeos leverantbrer samt
styrdokument. Styrdokument finns for flera olikadamal och syften som till exempel
|onesattning, delegeringsordningar, sdkerhet oonakisk styrning.

Det uttrycks 6nskemal om att mallar eller lathunfdamhur man producerar olika typer av
dokument ska finnas tillgangligt. En sorts ritninggom stegvis lotsar en igenom
processen och beskriver hela tillvagagangssatietsem ska goras och i vilken ordning.
Dessa kan variera fran valdigt enkla till mer avaade beroende pa vad det ar for
dokument som ska produceras. Liknande 6nskemas firir det géller IT-relaterade
problem som kan uppsta med den datorutrustningartzetar med.

4.2 .4 Sarskilda situationer

Specifika projekt kan féranleda speciella behov.r&pondent berattar om ett pagaende
gransoverskridande projekt med manga manniskoamuade. Svarigheten ligger i att
halla sig ajour nar det beror sa mycket mannisked mlika bakgrund och en sa stor
mangd information.

... det ar sa manga olika kulturer, sa manga olikgamisationer och kulturer,
och att prata sig samman, att komma 6verens, detténatt.

| en sadan situation uppstar aven svarigheter inam ska kommunicera till andra och
verkligen na fram med sitt budskap, sa som devseta
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... informera och informera och informera och hanmfmimation, fraga, prata.
Det ar val det som jag tror behdvs, som visar stgikslut sa 6verbrygger man
de har svarigheterna..., inte helt, men man kommemnage varandra.

Behovet av information betraktas som mer komplice#&a det kommer till uppgifter som
anvandaren inte ar van vid, sddant som inte ing@nivardagliga arbetsrutinen. Sadana
tillfallen ger upphov till en viss osakerhet ocrskemal om vagledning eller exempel att
jdmfora med.

N&r man sitter och laser sadana har forfragningsenaly till exempel, som vi
ska ha nar vi gar ut med en anbudsforfragan, dgtidnget som jag ar van vid
att gora, detta ar val tredje gangen som jag ar roed en sadan upphandling,
och det ar ju de ganger man har last det. Da kam fjuaundra, ar det sa har
man brukar formulera? Ar det sa har det behtveR shd det verkligen vad vi
vill ha? Da tycker jag att det ar komplext. Dentexar ju sa svar ocksa om
man inte ar van. Man skulle ju kunna ha hjalp attahnagon liknande eller
fraga nagon.

| sddana har situationer finns en stor vilja, elédvandighet, av att skaffa ytterligare
information om det aktuella omradet for att kuneassken i ett storre sammanhang,
genom att lasa in sig pa bakgrundsfakta och nartigg information. Daremot s ar det
relativt ovanligt att helt nya informationsomradgupstar, men det kan ske i och med nya
arbetsuppgifter, att nya ansvarsomraden tillkommlégr andra forandringar som till
exempel lagandringar.

Da var det ju ett nytt omrade som man skulle 15pa sig pa, da satter jag mig
ju givetvis och soker information och laser for btedda, och veta vad det
handlar om. Laser lagen och bestéller broschyreh s&dar. Men oftast sa
utnyttjar de ju den kunskap som man har, annars hin ju skickad pa en
kurs.

| de flesta fall soks information som ar direkt ptan till en padgaende arbetsuppgift, eller
som tros vara, eller ha potential att bli, anvamdBa mindre andel information soks i
syfte att bredda sina kunskaper pa ett visst omiidm om det, som redan namnts, finns
undantag. Det ndmns att det hander att informaifimskaffas och tillgodogors, trots att
den inte &r praktiskt nédvandig for stunden. Oreadégs vara att forsta informationen i
sitt sammanhang eller utifran en viss kontext. &pondent anser att det skulle behovas
en rutin for att se 6éver vad som har hant och \&chdr tillkommit for information pa en
mer regelbunden basis, for att halla sig ajouredningen till att det ofta inte ar sa antas
bero pa tidsbrist, det som anknyter till uppgifseam ligger for handen prioriteras. Vissa
tjanster staller hogre krav pa kontinuerlig uppdate men det finns ocksa skillnader
som beror pa typ av information, i vissa fall kréars bredare forstaelse for att den ska
vara anvandbar.

Ja, sen ar det ju klart att det finns ju alltid erassa bi-information i ndgonting
man soker, men det gar ju inte att lagga alltingménnet heller sadar for da
far man ju liksom selektera naturligtvis, i vad nsiker da, och det ar klart att
det kan vara en nackdel om det ar valdigt mycKetrimation som finns. Kontra
en lathund da kanske som beskriver med korta purdde sa har, gor sa har,
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gor sa har”"... och sa har jag lost mitt problemeglifatt svar pa det jag sokte
da. Medan ett rattsfall om man soker... om det &k@ mer analyserande
bakgrund, da ar det klart att da maste du ha erkbeande text och ett helt
annat flode eller ett helt annat innehall i en sdBet gar ju inte att med bara
en mening forklara ett problem... eller fA svar d# kan det behdvas lite
bakomliggande orsaker.

4.2.5 Personliga kontakter

I normala fall upplevs det inte som Overdrivet peohatiskt att komma oOver den
information som behdvs, respondenterna vet i regelde ska vanda sig, antingen for att
hitta svaret direkt eller for att bli h&nvisadé dién plats déar det kan ténkas finnas.

En rad olika kéllor anvands for att erhalla deroinfation som behdvs. Den i sarklass
vanligaste informationskéllan bland de vi talat m&d personliga kontakter inom
organisationen, kontakterna sker framst personligber via telefon. Aven nar det
handlar om information som finns tillganglig vidranatet sa ar det manga som foéredrar
att ta kontakt personligen. Det finns en tilltrth piersonlig kommunikation, bade nar det
galler att inhamta och dela med sig av informatin.respondent menar att det ger en
direkt bekraftelse pa huruvida mottagaren uppfaitit forstatt meddelandet eller inte.
Manga fragor l6ses darmed tillsammans med sina roetiae och det egna kontaktnéatet.

Ofta tycker jag inte att det ar svart just lokak6r om man sett nagot pa
hemsidan eller pa intranatet och, med den lokallegomen jag har, da hittar
jag ratt person ganska snabbt. Och da kan man ti@imformation ocksa.

De flesta fragetecken eller problem som uppstar beimandlas internt inom den egna
forvaltningen. | vissa fall kravs det daremot imf@tion fran andra forvaltningar. |
sadana situationer ar det inte alltid lika givetnveom bor kontaktas och vem som sitter
pa ratt information, eftersom det personliga kotrtatet a&r mindre har. Ibland kan det
aven vara sa att det inte ar helt uppenbart indkewiférvaltning en viss information star
att finna. Vid sadana tillfallen galler det att beuh utifran frAdgans karaktar var
nagonstans det ar lampligast att vanda sig eller sem kan tankas ha kunskapen att
hanvisa en till ratt plats.

Alltsa det finns vissa nyckelpersoner har pa faniaben. Om jag vill ta reda
pa nagonting, da har jag vissa kontakter har, oclet dar, pa
informationsavdelningen till exempel, en kvinna s@mnvaldigt mycket som jag
ringer till och fragar, "vem kan kunna det har?”ag kan ocksa bedoma lite
grann, "var ligger det nagonstans? i vilken forwdhg ligger det?”, och da
ringer man nagon pa den forvaltningen och hittand@gen. [...] ... jag har en
kunskap om var olika saker ligger.

Férmagan att lokalisera olika informationskalloonim Molndals stad ar nagot som

tilkommer genom erfarenhet. Aven om det ar svéirveta exakt vem som ska kontaktas
i ett specifikt a&rende sa lar man sig vilka pers@een kan leda en dit.
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Men idag nar man mer vet sd vet man ju funktiongr@att annat satt ocksa...
till exempel namndsekreterare vet jag ju ungefad d@ goér. Om det &ar en
sadan fraga sa kontaktar jag namndsekreteraren @a andra forvaltningen
och sa vidare...

Arbetsuppgifter inom olika tvargrupper och projekim spanner over flera forvaltningar
ar en kalla till att bygga upp ett kontaktnat utarden egna forvaltningen, vilket darmed
kan underlatta kontakt. Annars upplevs det sonméitigheterna ar begréansade nar det
kommer till att séka specifika personer.

Och det ar ju ocksa en hantering da. Forst ska aluefla pa ratt person och
sedan ska du kontakta personen for att fa kontad personen och sedan ska
du da... forklara vad du ar ute efter istallet fot sjgélv da, ga in och stka.. och
du vet alltsa vart i hierarkin du ska stka.. Och deklart dar finns ju séakert
potential... for utveckling.

Molndals stad ar en stor organisation med mangaalides uppdelade pa olika
forvaltningar och namnder. Det rader samstammigimet att det kan vara svart att
komma som nyanstalld, speciellt om man inte haetatbkommunalt innan sa kan det
vara svart att satta sig in i den typen av hierddkissutom tar det tid att lara sig var man
ska vanda sig med olika fragestallningar och vem ansvarar for vad. Vilket resulterar
i att det kan kravas rundfragningar for att na péttson.

Jag har varit anstalld har i tre ar, inom huset vdet inte sa latt i borjan men
nar man har varit har i ungefar ett eller tva ar ¢&t man vem man ska prata
med, sa det fungerar ju bra nu.

Det finns daremot ett introduktionsprogram for rstafida, for att de ska lara kanna
organisationen och hur den fungerar. Introduktioriélps sedan upp for att den
kontinuerligt ska kunna forbattras.

...det kravs att du har en, sa att saga, grundkunskaghur organisationen &r
uppbyggd och det tar ju ett tag att lara sig detumbgtvis...

Personliga kontakter anses viktiga for det daghgaetet. Det patalades att det finns
brister i systemet idag, nar det galler mgjlighed¢tinsoka ansvariga och kontaktpersoner
for olika projekt. Det finns ocksa 6nskemal omkattna se fotografier pa de anstallda.

Som nyanstalld sa ar det hopplést nar man inte heet folk ser ut, det ar
fortfarande manga som jag inte har en aning om dadeter efter tre ar. Hade
man ett foto nar man ska ga och prata med nagoarsdet lattare, eller om
man pratade med nagon pa fikat sa kan man ga inkodla, "vem var det?
Jaha, det var han”.

Kannedom om andra anstéllda galler inte enbart irdan egna forvaltningen, dar
medarbetarna och deras funktion ar kand. Iblandstdppbehov av att fa ta del av
information fran andra enheter, da galler det athwem man ska vanda sig till, att det
finns ett kontaktnat som stracker sig utanfér dgnaeftrvaltningen vilket kan vara
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svarare. En kalla till sddana kontaktnat ar, somstaterats, att delta och arbeta i
referens- och tvargrupper. Det uttrycks &ven eimogin om att intranatet kan spela en
roll i detta sammanhang.

4.2.6 Utbud av informationskéallor

Ovriga kanaler som anvands flitigt for att sokeomfation ar Internet och intranatet. P&
Internet anvands manga hemsidor kopplade till komatau och statliga verksamheter,
som till exempel andra kommuner, riksdagen, Lamsktgn, Energimyndigheten och
Folkhalsoinstitutet. Aven SKL, Sveriges Kommuner hoclandsting, och
Goteborgsregionen besoks emellanat. Darutéver besgkisidor tillhérande foretag som
pa ett eller annat satt ar av intresse for den konaa verksamheten, det kan vara bade
tillverkare och tjansteforetag. Sokmotorer, som @epanvands for att sbka information
som inte gar att hitta pa de standardsidor som albramvands. Dessutom besoks sidor
som till exempel Eniro for att hitta telefonnummaeh adresser. Ofta gar det att via
Internet, &ven om man inte far ett exakt svar, gaslag pa hur det gar att angripa ett
problem. For information anvands &ven Intranatétaika gemensamma kataloger.

Information soks och inhamtas inte enbart fran tebekska kallor. Tryckta kallor som

anvands ar uppslagsverk, bocker, tidskrifter octirampublikationer, till exempel fran

myndigheter. Varje forvaltning har sina prenumeraér pa material som mer specifikt
ligger i deras intresseomrade. Dessutom finns derripost, men information som
formedlas via denna kanal uppges I6pa risk fovata inaktuell ndr den kommer fram,
alternativt bli liggandes om mottagaren ar borénfkontoret. Battre stallt uppges det
vara med e-posten dar en respondent anger aihdstriitiner for att medarbetarna inom
24-timmar ska kolla sin mail.

For att soka personer inom Molndals stad finns dein redan namnts vissa
begransningar om man vill soka pa andra faktorena@mn. Daremot sa finns det en
telefonbok, som kallas Ekan, med samtliga anst&llat vilken avdelning de tillhér.

Ekan betraktas som en stor tillgadng men att dertid@ytnhar vissa brister.

... dels anvander man ju Ekan. Det ar vart telefolesgssom vi har. En
telefonbok for hela staden da. Och det ar ett €3¢ &r ju inte kopplad fill...
den &r inte idag kopplad i intranatet... och det écksa naturligtvis en
jattebrist. Sa att... och det ar aven Internetdedemeller inte kopplad till Ekan,
alltsa den har uppdateringen. Sa du maste uppdatetals maste du uppdatera
i telefonboken. Det ar ju egentligen kallan. Mehsdaaste du ocksa ga in och
gora uppdateringar i... pa Internet och aven daiptianatet och det ar ju en
jattehantering dar egentligen. [...] ...fel telefonnuenpfel namn.. Alltsa du har
ju tre kallor som da har felpotential.

4.2.7 Den som soker han finner

Respondenterna sager att de har ett visst anliginsti Internet och intranétet, beroende
pa vilken typ av information det &r de ar ute eft&rvet de ungefar var de ska borja leta.
Sokmotorer eller andra hemsidor anvands vid spactélfédllen om det handlar om
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information som inte kan aterfinnas pa de sidor s@mligtvis anvands. Normalt sett
sOks en informationskalla i taget igenom, om infatinen inte hittas pa ett stalle sa gar
man vidare till nasta.

Jag soker nog pa en i taget om det inte &r partk, det ar det ju oftast inte. Sa
jag letar nog pa MolNet en god stund innan jag gpp, om jag tror att det
finns dar vill saga.

Det kan daremot uppsta omstandigheter som goredegéat att soka igenom flera kallor
parallellt.

Ja, det kan jag gora. Det kan jag gora, om jag ilitar pa informationen eller

om den ar for knapphandig, da jamfor jag med anr@fta ar det ocksa att
man soOker bekraftelse pa det man redan vet. OcHeéirsa att jag far det
bekraftat, det jag tror eller det jag kommer ihaf gar jag inte till andra

kallor utan da ar det mera att... "Ja, sa var det. Ré@m jag ihag ratt” och da
gar jag inte vidare. Men ar det nagot som ar fomgphandigt eller nagot som
inte stammer, som jag kanner att det inte stamoheigar jag vidare. Antingen
till personen eller soker i nagon annan kalla.

Flera kallor kan sdledes anvandas som en slagghsék&tgard for att kontrollera
informationen. Om det anvands parallella kallor kacksa bero pa vilken typ av
information det handlar om.

Det kan nog vara parallellt, men det beror pa hmth hallet vilket arende det
ar, ar det liksom vilka regler som géller for efsst bidrag sa finns det pa
[myndighet] hemsida, deras informationsbroschyedler [statligt verk]. Ar det
nagon mer teknisk fraga eller annat, "hur funkart?leeller "vad ska man
tanka pa da?”, da kan ju olika tillverkare ge litdika bilder, da kan jag soka
med Google och fa lite olika inspiration och dragoa egen slutsats om vad
som kan vara rimligt.

Olika kallor kan alltsa ge varierande informatioin samma amne, det namns aven att
dubbla kallor anvands for att kontrollera att defoimation som finns tillganglig &ar
aktuell.

Det hander att informationen som soks ar sadan smanvants tidigare. Dels kan det
vara ett dokument som respondenten har sett eilgina sig av tidigare och dels kan det
vara information som &r narliggande utan att vaegip samma. Det senare fallet ar det
som forekommer oftast enligt respondenterna. Deska ror sig om nya fragestalliningar
men som har nagot gemensamt, som kopplingar fitinsa amne. Det kan ocksa vara
information som uppdateras med jamna mellanrunr @lfe annat satt férandras med
tiden. Sa har sager en respondent om att hittakidl till information:

Ja, eller att man har hort nagot sa dar, "de tog dér beslutet, vad var det nu
de tog?”, s& far man ga tillbaka och kolla. Det ite enkelt, men jag skulle
inte saga att det ar jattesvart. Det kravs tankeaeh det ar inte bara att gora.
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Pa Molndals stads intranat finns en stor mangdrimétion som anvands kontinuerligt
som till exempel olika gemensamma policydokumeren Bortens dokument, som har
brukats tidigare, ar det relativt god kunskap omden finns. P& Internet kan det vara
svarare att hitta tillbaka till en viss sida, onmdete besoks ofta eller om man inte minns
var den var nagonstans. Ibland hander det attrivtion som kan vara anvandbar langre
fram laddas ner eller skrivs ut. Det papekas dateattdagringsutrymmet ar begransat
och att det inte laddas ner sddant som kanske Kaaré&komma till anvandning nagon
gang om aret. Dessutom namns ytterligare problechsparad information, det kan vara
svart att hitta information trots att den har lagyalessutom gar det att ifrdgasatta dess
aktualitet.

Ibland s& skriver man ju ut och da bevarar man khetske for sig sjalv, eller

sin mapp eller som har med det amnet att gora.Kaatdet ju ocksa vara. Fast
da kan man fraga sig sjalv, "hur pass inaktuelltdetta? som man skrev ut for
ett ar sedan, galler det fortfarande?” Nej, det giit ju inte, det kanske kommit
nya riktlinjer eller nya som har publicerats daleglhar de inte publicerats, det
vet ju inte jag, men de bor ju ha publicerats adhll i nAgon form.

En annan I6sning som namns &r att spara lankanti#ssanta hemsidor, det vill sdga
lagga till dem i "Favoriter”.

4.2 .8 Tillférsel av information

Det kan i organisationen ibland finnas en trogheitti hitta sin egen information.
Sokandet ar starkt kopplat till faktorer som tichguotivation. En respondent reflekterar:

Det dar ar en resa, att jag aktivt ska sOka minregdormation. Det dar ar
nagonting jag tror att man skriver valdigt fint onpolicydokument, men vad
innebar det? Det innebar ju egentligen att jag Skmoras tid att soka
information, och vilken kredit ar det for det. Dkashinna med det ocksa. Och
idag nar folk kdnner att vi ska effektivisera, kawara snabba och duktiga och
valinformerade sa ar det ju ganska latt att prieria dar tror jag, och
prioritera bort det dar. For vad det handlar om datju att motivera, "varfor
ska jag sOka information? Vad ar det jag kan hdta och hur gynnar det mig i
mitt arbete?”

Men det ar inte alltid nodvandigt att sjalv soka siformation. Flera respondenter har
nagon form av informationstillforsel till sig. Dé&an vara arenden som skickas fran
forvaltningar till utskotten dar de ska tas upp, myndigheter och externa aktérer som
informerar, internpost eller via personliga koneakbch moéten. Denna tillférsel ar i de
sistnamnda fallen ofta inkonsekvent men ibland avéndet kommer till det politiska
arbetet.

Ja, nej det gor det ocksa for att oftast da naraeéinde ska upp sa skickas det

da till Lokalforsorjningsutskottet fran just deméltningen. Men ibland gor de
inte det utan jag maste soka vidare for att fa.ratt
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Ibland kan kombinationen av inkonsekvent informasiidiférsel och otillrécklig egen
informationssdkning ge upphov till 6verraskandeagibner.

Ibland far vi information fran Energimyndigheten hod_ansstyrelsen per
automatik men ibland far man vara aktiv da for @treda pa det. Sa visst,
saker forandras. [...] ... vi pratade med Lansstyrel#ra veckan och da fick
jag reda pa att ett bidrag formodligen haller pa awslutas, det hade jag inte
fatt ndgon information om.

Vissa respondenter ar mer beroende av informatibiistel &n andra i sitt dagliga
arbete. Det kan till exempel vara i situationer smganisatoriska forandringar.

| mitt dagliga arbete tycker jag att jag behovefomation fran mina chefer
och utifran nar det galler om det har hant foramyar. Eftersom jag sitter och
far mycket samtal utifran sa maste jag ju veta onjamstalld] har slutat eller

om det kommit nagon ny personal osv. annan infaomasa det ar valdigt
viktigt att jag far det flodet utifran eller franima chefer da.

4.2.9 Upplevda problem och svarigheter

Respondenterna anser over lag att de under déydagbetet har tillgang till en stor del

av den information de behdver, eller kan fa tagn dtan nagra storre problem. Daremot
finns det tillfallen da det upplevas som kravandd, det ar svart att inhamta ratt
information eller att s6kningen drar ut pa tiden.

Men problemet kan vara ibland att det finns valdigtcket information, och att
sitta och leta det ar ju tidskravande, kan det va8adan kan det ocksa vara
problematiskt nar man inte far tag pa manniskor] [Qch déar var det svart nar
folk var pa semester och sa... men det loser sig.dDetlltsa tidsaspekten
ibland som jag kan tycka att det tar lite for lati om man ska fa tag pa folk,
hitta pa natet, ringa och ga till folk och hamtappeer. Det &r tiden ar det...

Det patalas att det finns vissa brister i det nawde intranatet, att informationen inte
alltid ar uppdaterad. Det ar inte sékert att deudodnt som ligger ute &r aktuella och de
allra senaste. Mycket information fardas via infetla vagar eller lagras lokalt, det kan
medféra att informationen &ar spridd Over organs®n och att allting inte blir
tillgangligt via intranatet, det bildas istéllet &risolerade zoner av information. Aven om
det ligger ute kan viss information vara svar att n

Ja, problemet med det ar ju att nér du val settstgh kommer du kanske inte
ihdg vart det var nagonstans. Och eftersom det fimigs nagon sokfunktion...

Nu finns det ju vissa indelningar da alltsa, eféennesomraden eller... men du
kan bara soka pa det nar du har den bilden uppe.kBu inte soka liksom i

speciella ord eller att de finns i dokumenten o&hach det ar ju en jattestor

nackdel. [...] Sedan finns det ju bokstavsordningn mar finns ju ingen logik

heller. [...] Alltsa det &r inte... alltsa kallordedler det centrala ordet star inte i

bokstavsordning utan det kan vara nagot bi-ord stén i bokstavsordning.

Darutover kan det finnas andra hinder for att kond@miaformation.
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Det kan vara dels att jag inte vet var den ligg@ganstans och dels, om vi tar
exemplet digitalfoton eller bilder, sa finns det jag, pa [forvaltning] tror jag
att det ar, men jag har inte behorighet att plocksp vilken bild jag vill och det
tycker jag ska finnas.

Inom Molndals stad anvands inte enbart ett intrahatare ute pa skolorna har inte
tillgang till MolNet, darfor anvands aven ett pedgigkt natverk, det medfor att de med
intressen i bada naten kan behova soka pa tvastkikan.

Ett problem som jag kan namna som jag uppfattay diet ar att vi har ju, hur
ska jag uttrycka mig, tva stycken datanat, ett gendindals stads verksamhet
dar jag jobbar sen har skolan, barnomsorg och [Hitming] ett eget. Vi
samarbetar mycket med skolan eftersom det ar dgriaygtgrna vi forvaltar pa
[forvaltning]. Alla [anstalld], de tillhor d& skolas verksamhet, de ligger inte
med i detta mailsystemet utan de har sitt egetdsthér en valdsam nackdel att
inte kunna hitta dem i mailadresslistan, att deth& system. Nu vet jag att de
jobbar pa att det ska synkas ihop framover. Detlér storsta problemet som
jag ser det med hela informationssystemet haridtarvtva nat.

En respondent berattar att det kan uppsta en depébilitetsproblem i det nuvarande
systemet.

... dels ar det ju problem att ladda upp pdf-dokuniént_otus det funkar inte
riktigt av ndgon anledning. Varfor det inte gor dedt jag inte men det blir
problematiskt, du far felmeddelanden nar du skakdoupp det och att du ska
visa det och sa. Sa det ar ju en grej. Bland argiéatatt inte pdf-dokument
funkar. Sedan far du alltid ett felmeddelande vad@g du ska 6ppna ett annat
dokument som du inte har Oppnat tidigare... ochesalDet ar mycket
extraklick, mycket extratid.

4.2.10 Lagring av information

Att lagra information, elektroniskt som icke-elaktiskt, for tillgang pa en egen lokal
lagringsplats ar nagot som flertalet av respondeatégnar sig at. Det kan annars vara
svart att hitta tillbaks till informationen nastargy den behdéver anvandas. Det kan aven
vara sd att informationen endast ar intressarddarenskilde pa grund av att ingen annan
kommer att jobba med den.

Nar jag ingar i de héar projektgrupperna sa skapagjmig en mapp dar jag
samlar alla anteckningar och projektdirektiv. Fémanan far det pa mailen och
skulle vilja ga tillbaka sa finns det ju inte aft fag i, i stort sett. Den mappen
har jag for mig sjalv, om manga i gruppen gor sa,fimns det ju pd manga
stallen. De flesta tar ju fortfarande ut det pa pap och stoppar det i en parm
men jag tycker jag har tillrackligt med parmar.

Gemensamma lagringsutrymmen anvands framfor allfopéaltningsniva, i form av

kataloger dar medarbetare inom den egna forvakmingar tillgang till samma
information. Arbetsdokument i aktuella projekt lagrexempelvis i stor utstrackning pa
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gemensam doman. Det finns daremot ingen tillgadg kataloger inom andra
forvaltningar. Att respondenterna lagrar informat®om framst ar intressant for andra
medarbetare an dem sjalva ar valdigt ovanligtotrstutstréackning lagras information
som respondenten beddomer vara av intresse badadia men ocksa for sig sjalv.

... det ar valdigt strikt indelat i forvaltningar. F@ss pa [...] s& kan alla titta
pa vad alla gor, till exempel i Word eller man kaa Utforskaren komma till
alla filer som alla har under G: och titta pa demholasa dem, ta kopior av dem
och sa. Men om jag skulle vilja ha nagot som [fitniag] har sa ar det bara
allt som ar allmant for allmanheten som jag kan kmmat, men inget som de
har for sig internt, i stort sett, det finns véliske nagot litet pa MoINet men det
ar inte mycket.

En respondent anger att gemensamma lagringsutrymameénds for back-up pa
information som kan hamtas hem till lokal doman.

Ja, fast jag har den inte bara sjalv pa min egetodalet kan handa att jag gar
in och gor andringar i G: i olika dokument som jagdelaktig i, och det kan ju
handa att jag sparar ner dem hos mig ocksa merh@glem ju inte enbart hos
mig utan de finns ju alltid pad den gemensamma.&dpgt just for back-up och
sa, om det hander nagot.

4.2.11 Publicering av information

Olika forvaltningar har olika rutiner for publicagen av information. Nyheter och
anteckningar fran olika rad, nya planer och polaiwment hor till de typer av

information som det ofta finns rutiner for att l&ggt. Det finns dessutom nationella
regler om diarieféring av offentliga handlingar sondste foljas. Bortsett fran nar det
finns ett sadant regelverk att folja ar informasipabliceringen inte sallan inkonsekvent.
Framfor allt ar det stora skillnader mellan forméiigar. Finns det exempelvis inga krav
pa att handlingar ska scannas och laggas ut, si tetler inget som alla agnar sig at.

Du vet det att alla, inte alla men 99 %, handlingaom kommer har de ar ju
offentliga. Och da maste de registreras, fa ettidimummer och sa vidare, och
da har vi ett system som heter WinAce som vi gbi, dm sa lange. Och det
finns aven pa MolNet och da ska man kunna ga irodarhamta handlingar till
exempel. Men da forutsatter det att dom handlingaén inlagda ocksa da.
Man skriver alltsa vad det ar for handling och sélare men sedan kan man
hamta da handlingen, antingen om den finns redér etannar man in dem
och lagger in den. Men en del forvaltningar, tikeenpel [forvaltning] tror jag
det var, dar fanns inte en handling scannad, intagd 6verhuvudtaget.

Den politiska processen kan ibland upplevas somhietier for att snabbt lagga ut
information medan den fortfarande ar aktuell.

Vi jobbar ju mycket pa initiativ fran andra forvalhgar, alltsa vi kan ju inte
lagga ut handlingar utan att vi har fatt okay, har ju valdigt mycket ocksa
politiskt forankrat, s vi maste alltid ha kreditalla politiska instanser, sa
ibland kan det upplevas lite trogt alltsd, man $éest besluta och sen ska det
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da beslutas i ratt organ och sen... sen sa ska nfammera. Problemet ar nar
man har gatt alla de har instanserna sa kanns jstad informationen férlegad
nar den val kommer ut och ar officiell.

Det finns inga garantier for att information sorgda ut verkligen blir uppméarksammad
och last av de anstallda inom organisationen, viitianleder att anvandarna inom vissa
forvaltningar regelbundet blir informerade om nyjicdrad information i MolNet.

Forvaltningsradsanteckningar lagger vi alltid ut, ikadsa
avdelningsradsanteckningar och ledningsgruppensckmtingar, och skickar
aven en "blankare” da att det finns att lasa paramatet for vi vill att de ska
vanja sig att lasa dar. Det &r en viss troghet 1 hitta egen information i
organisationen. Upprattar vi nagra nya planer ellgolicydokument sa lagger
vi ut det ocksa. "Pa gang” och alla mojliga bladrédker vi att lagga ut dar.

En respondent anger att information som publicerash den egna forvaltningens del av
intranatet sallan rér medarbetare i andra delaorganisationen. En annan respondent
anser att publiceringen av information &r omsté@ndth tungrodd.

Som det ar idag, om du ska publicera nagonting pdNét s maste du ga via
en publiceringskedja for att godkannas och detlgkatrolleras och sedan ska
det laggas ut da. Sa det ar valdigt tungrott dessytsom det ar idag.

4.2.12 Informationsfloéden

Information publiceras inte bara via intranat ockbW utan sprids aven i form av
broschyrer, via e-post, brev, arbetsplatstraffagrgrupper mellan férvaltningar, och
politiska sammankomster som kommunstyrelsemoéten kochmunfullméktige. Det ar
viktigt att informationen kommuniceras ut till allsom &ar berdrda och inte stannar
nagonstans pa vagen. Ibland kan informationen tzgar men den brukar vanligen hitta
fram till mottagaren utan att férvanskas.

Vi har ju kontorsméte da, arbetsplatstraff, varannaecka och dar brukar man
ju ta upp sadant som ar aktuella fragor for forvattgen, for ar det aktuellt for
mig sa ar det ju sakert aktuellt for flera andrakeé. Till exempel en sadan sak
som lagandringen, den beror ju alla och den mastarkuniceras ut och det &r
likadant i tvargrupperna jag sitter i, att nar mdrar haft ett sakerhetsmote sa
kommunicerar man det ut vidare sa att det inte isaamos mig.

Det kommunala arbetssattet innebar att informafiodst ofta passerar genom manga
instanser dar flera olika aktorer kan vara inblaleddet kan upplevas som ett langsamt
satt att kommunicera information men féljer sangidoestdmda regler som inte kan
andras utan politiska beslut.

Vi har ju ledningsgruppsmote ocksa varannan vecka da ar det ju
enhetscheferna da kan man saga, alltsa [anstalle) fanstalld] och vi fran
forvaltningen centralt som traffas, och det somseaar dar igenom det ar ju
oftast det som ska kommuniceras hela vagen uteSardu ett sadant forum
och det &r ju varannan vecka, och det ar val daratdattast att se da om det...
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Sedan gar det ju hela vagen genom lokal samverkedh facken och ut pa

arbetsplatstraffarna och s, sa att det ar ju ietejattesnabbt satt kanske men
det ar det sattet som det maste ta, alltsa det.savimker maste ga i en ratt
ordning och sadar.

4.2.13 Tillforlitlighet och tillganglighet

Det finns ett starkt fortroende for tillforlitligien hos justerad information. Protokoll ar
exempelvis ofta justerade och gar inte att andra N det galler icke-justerad
information generellt, anses det som viktigt athka bekrafta informationen samt att det
finns en angiven kélla, garna med hog tillforlidleg som statliga myndigheter och verk
eller en forstahandskalla 6verhuvudtaget. HOg tiéin det ocksa vara till information
som férmedlas av den som har ansvaret for infoonat.

Ja, man forutsatter ju att det &r tillforlitligt desom sker inom kommunen. For
det &ar ju inte bara att lagga in information pa NM#t utan det ska ju
godkannas ocksd, pa ett eller annat satt. Sa dehén ju forutsatta.

En bekraftelse kan fas genom att kontrollera medtaakallor eller den person som har
lagt upp informationen. Sunt fornuft anvands ocksé att bedoma informationens
rimlighet. Kallor till information kan ibland saksaeller inte framkomma tillrackligt
tydligt. En respondent menar att en sadan ovissttetbehover uppstd om man &ager
kunskap om beslutsprocesserna inom organisationen.

Det kan nog kannas som att det saknas avsandare mazen maste kunna
beslutsprocessen for att veta var det kommer ifidsga smasaker ocksa, vet
man inte det sa kan det kannas som att, "vad arndetfor ett papper?” Man
maste kunna lite bakomliggande grejer tror jag.

Awvagningen mellan tillganglighet och tillférlitlget beror till stor del pa vad for
scenario det handlar om. Vid sarskilt viktiga frégo ofta tillforlitigheten prioriterad
medan tillgangligheten till informationen ar vikéige nar man snabbt vill kolla upp nagot
som inte ar lika kritiskt. Desto mindre antal knagpkningar for att na informationen,
desto battre. Tva respondenter anger att de aétighagon konflikt eller séllan behdver
gora nagon avvagning mellan tillganglighet ocHdilitlighet.

Jag tror det beror pa helt vilken fraga det ar. Qi@t ar en frdga som har stor
dignitet om man sager s, det ar en viktig fraganthste man ju ta reda pa det
sa att det verkligen ar den riktiga, ratta, sakrddrmationen. Men om det nagot
som nagon sager i forbifarten som man vill kollgpga tar man den snabba
vagen.

Aktualiteten hos information kan ibland ifragasétteeroende pa nar den publicerades.
Aven ftillforlitigheten  hos  sammanfattningar och dam komprimerade
informationsstycken kan leda till att den upplewesnsbristfallig och pa sa vis mindre
tillforlitig. En respondent tror att det ar en geationsfraga huruvida man litar pa
information fran Internet och kallor i allmanhetirdyngre generationer tanker mera
kallkritiskt an aldre.
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Jag har nagon inbyggd forkarlek for att tro pa ¢g laser, ar det skrivet sa ar
det sant. Intranatet och MolNet och sa det litag jaog pa valdigt mycket, det
skulle jag nog saga att jag litar fullstandigt pa.
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5 Analys och diskussion

Har diskuteras empirin utifran den teoretiska refiesramen, inledningsvis for att forsta
olika aspekter av de informationsbehov som finrts langre fram for att visa pa vilka
implikationer detta kan ge for design av ett intian

5.1 Den kvalitativa undersékningen

5.1.1 Behov och anvéandning av information

| respondenternas yrkesutdvande, sarskilt i rolem informationsansvarig gentemot
saval politiker, tjansteman som allmanheten, kréwsgod insikt i narmiljon. Med det
menar vi den egna forvaltningens verksamhet, Mdndtads verksamhet, det politiska
livet och samhallet i stort. Dessutom hur dess#ofak paverkar och/eller paverkas av
varandra. Detta medfor att det finns behov av enikaerlig omvarldsbevakning, det vill
sdga bade den interna och externa handelseutvgeRlifior att halla sig ajour. Vi fann
att detta informationsbehov kan ta tva olika fornberoende pa informationens syfte och
hur den soks. | det ena fallet kan det betraktas eoenterande, i den meningen att det
handlar om ett generellt behov av potentiellt aNé@m och relevant information, utan att
det foregas av ett direkt problem. | det andraefdtbmmer problemet forst, da kan vissa
fragestallningar féranleda mer specifika behovrderimation rérande namnda omraden.
| det fallet blir informationssokningen av en piaktkaraktar (jmf Savolainen, 1995).

| det férstnamnda fallet kan informationsbehovegasavara av en mer latent karaktar och
en forutsattning for att kunna hantera sina atagandnen daremot ar det inte direkt
harledbart till ett visst problem (jmf Case, 2003)ifrdn Kuhlthaus (1991) klassificering
av specificeringsgrad kan den har typen av omviedskning betraktas som ett
medvetet behov, det finns en insikt om vilken infation, eller typ av information, som
saknas men det behdver daremot inte vara val ltddueller uttalat, aven om det kan
vara det i vissa fall. | det stora hela handlar det att anvanda information till att
uppratthdlla en korrekt bild av det relevanta isseomradet, uppfatta helheten i
situationen och fylla i eventuella kunskapsluckonf(Allen, 1996; Choo et al., 2000;
Taylor, 1991).

Informationssdkning mot denna bakgrund kan sadkstid syften, for det forsta att 6ka
den egna kompetensen inom intresseomradet, féardke att fa en insikt i hur relevant
informationen kan vara for andra, for att till exggh kunna bedéma vad som bor
publiceras for allmanheten pa& hemsidan eller fordarieetarna pd intranatet.

Sokforloppet kan karaktariseras som utforskande gttézomrade snarare an ett specifikt
svar ar intressant. Har sker ett larande undentidech med att intressant information
patraffas, vilket kan ge upphov till variationemformationsbehovet (jmf Rosenfeld &

Morville, 2002).

Den praktiska informationssokningen ar mer maltadkoch syftar till att I6sa en viss
problemsituation. Ett rimligt antagande &r darmet det finns ett mer preciserat
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informationsbehov, som bade kan artikuleras octsemmeras for, till exempel, en
s6kmotor (jmf Kuhlthau, 1991). Anvandningen aoghgrad varierande, respondenterna
namnde bland annat att det fanns behov av attreatafaktauppgifter, vad som kommer
att handa samt att kunna se saker i sitt sammanNaig representerar olika kategorier
av anvandning enligt Taylor (1991), i just det Hatlet fakta, forutspdende och
upplysande.

Det uppgavs att det vid en del situationer kandsanledning att utforska ett omrade
mer ingdende. Ofta gallde det nya och ovana amnésiem dar det radde en viss
osakerhet (jmf Choo et al., 2000). | sddana haasaner fanns ett behov av ytterligare
information for att kunna se saken i sitt sammagh&gspondenterna uttryckte behov av
bakgrundsfakta, narliggande information samt vaglegl eller information att jAmfora
med. Sadana situationer, aven om de var relatianlaya, kan resultera i en mer
uttdbmmande stkning, som syftar till att samla irtidj&nglig information inom ett givet
omrade (Rosenfeld & Morville, 2002). Vanligtvis gyftet framfor allt att fa en storre
forstaelse av bade amnet och problemet i ett vidarspektiv (jmf Allen, 1996; Taylor,
1991).

Vidare sa visar undersokningen att det finns beheven rad olika dokument som
protokoll och styrdokument. Dessa anvands som dagig och inspiration, for att visa
praktiska tillvagagangssatt eller exempel pa hikndihde uppgifter har utférts. De
anvands &aven for att underbygga egna arbeten nieddeniiga fakta. Liknande
informationsbehov kan tyda pa en tvekan eller asutepa hur en uppgift ska utforas
eller hur ett visst dokument ska utformas. Det kan del fall kopplas till att det finns
olika normer och standarder fér hur arbeten ochudwnt ska produceras. Enligt Choo et
al., (2000) tillnor detta de kanslomassiga och asitunsbaserade aspekterna pa
informationsbehov.

Syftet med informationen och hur den anvands &dsél att forklara eller ge vagledning

i hur nagonting ska utféras, eller att faststath bekrafta fakta som anvands fér det egna
arbetet. Det stdmmer Overens med Taylors (1991¢gkaier operativ, fakta och
bekraftande, for hur information kan anvandas. gnhAllen (1996) svarar det mot
behovet att identifiera mojliga handlingsalternatitt utforska ett omrade eller specifika
dokument kan darmed ge uppslag for hur arbetetifénas.

| det har fallet har informationen ett praktiskftey(jmf Savolainen, 1995). | regel kan
den eftersOkta informationen definieras och dethedlier inte ovanligt att respondenterna
visste var de kunde hitta den. | en del fall hadermationen setts eller anvants tidigare.
Detta kan enligt Maurer (2006) och Rosenfeld & Mitev(2002) liknas vidknown-item
sokning ochre-finding det vill séga att aterfinna information.

Utover de direkta informationsbehoven kan namnaslett aven fanns behov av att fa
reda pa vem eller vilka personer som hade tillgilhgn viss information och att kunna
lokalisera dessa. Detta behov kan mer forknippad ateidentifiera och lokalisera en
informationskalla, for att darmed kunna erhalla d€armationen som egentligen &r den
som soOks (jmf Kuhltau, 1991, 1999). Darmed skuk Kunna liknas vid en typ av
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indirekt behov, som syftar till att identifiera k& handlingsalternativ som finns, vem som
ar lampligast att kontakta rérande en given fragd Allen, 1996).

5.1.2 Typ av information och problem

Mycket av den information som anvéands ar av enrideskde karaktér, till exempel vad
som bestamdes pa ett mote eller beskrivningar htisga ataganden. Det innebar att den
inte alltid ar latt att kvantifiera eller mdjlig tapresentera i rent numeriska méatningar.
Dessutom ar informationen vanligtvis historisk, dédt saga saker som har hant som
dokument om aldre arenden eller tidigare protoRésa undantag fanns daremot, en del
information rérde planerade och kommande handelser,vilket det aven fanns ett
uttalat behov (jmf Taylor, 1986).

Av den information vi fick, drog vi slutsatsen dt flesta problem som uppstar har flera
mojliga lésningar som kunde anses godtagbara, fojdise med situationer med en enda
mojlig 16sning. Det fanns inte en exakt, eller midit, I6sning utan det fanns flera satt att
behandla manga problem. Som stod for det antagdahenamnas det faktum att det
fanns en tendens att anvéanda information som emtering for att se vilka alternativ
som fanns eller for att sétta situationen i sithsamnhang, det vill sdga att anvanda den
som vagledning eller som jamférelse. Det kan a@nfgras med en mer diffus typ av
information enligt Taylors (1986) uppdelning.

Undersokningen visar pa en hog grad av aterkommarimdsuppgifter. Det omnamns att
det ar ovanligt att helt nya informationsbehov relebetsuppgifter uppstar. Darmed kan
det sdgas att det fanns en viss rutin i det dagliatet, dar personlig erfarenhet spelade
en vasentlig roll. Jarvelin och Wilson (2003) paqueétt forutsagbarhet ar en faktor som
reducerar komplexiteten i en uppgift, i och meddatt darigenom finns en féraning om
saval informationsbehov, hur informationen ska betas samt hur resultatet kan tankas
gestalta sig. Det fanns dock, som redan namntatgiher som upplevdes som nya och
ovana.

De problem som uppstod kan betraktas som situatiskapade av ménniskan och
darmed tillhéra kategorin konstruktion snarare &gptéackt, om man utgar ifran

MacMullin och Taylor (1984) och de problemdimenspne har stallt upp. Vidare sa
fanns det en tendens till att de var av en meukstrerad karaktar, da var bedomning ar
att det existerar en grad av subjektivitet i hurl@es, eller i alla fall att de inte kan

reduceras till rent formaliserade och logiska famlDaremot kunde det finnas

personliga rutiner eller, av vana, antagna tilhgégayssatt for att behandla dem.

Enligt var bedémning foljde ofta problemsituatiomerett bekant monster och var av en
aterkommande karaktar. Dessa problem kan i steasléned redan vedertagna metoder
tilsammans med historisk data och faststélldaritsioner (jmf MacMullin & Taylor,
1984). Enligt Choo (2006) spelar har yrkesutdvararnsetserfarenhet en stor roll i
mangden information som behovs, vilket aven pawegkaom problemet ar rutinmassigt
eller nytt.
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Problemsituationer kunde harstamma bade inifravaftningen och Molndals stad eller
vara resultat av yttre faktorer i samhéllet sonvéearespondenternas uppmarksamhet.
MacMullin och Taylor (1984) skriver att en orgariiea genom omvarldsbevakning kan
forsoka fanga upp externa handelser for att snabdgpassa sig efter situationen, medan
interna problem ofta har ett mal som organisatiosahupp. | det har fallet kan det vara
till exempel politiska beslut som skall genomféras.

5.1.3 Medvetenhet pa olika nivaer

| resultatet framgick att personliga kontakter amgi stor utstréackning som en kalla for
informationsinhdmtning. Flera respondenter uppgalligt att de féredrog personliga
kontakter framfor andra informationskallor. Den attdinde anvandningen av dessa
informella kanaler kan ha en tankbar forklaringeigersonliga kontakternas mojligheter
till feedbackmultiple cueslanguage varietyoch personal focusdet vill sagamdjlighet

till klargérande foljdfragor, uttrycksmojligheter ed kroppssprak, mdgjligheten att
anpassa spraket efter budskapet och mojlighetelasstav subtila manskliga signaler
(Daft et al., 1987). Mojligheten att fa en direktkbiftelse pa informationefgedbacktas
aven upp av Choo et al., (2000) och Shannon (1948) bada menar att meddelandet
tolkas olika beroende pa hur bekant mottagareranformationen. Choo et al., (2000)
lyfter &ven fram kontexten dar informationen upgéndsom av avgorande betydelse for
tolkningen. Dessa egenskaper placerar den persokbgtakten hdgst i Daft et als.
(1987) hierarkiska modell 6ver mediers formagddathedla rik information.

Enligt Stenmark (2002) &ar medvetenhet | stort k#@oneen om andra
organisationsmedlemmars kompetenser, arbetsuppgifiehov och anvandning av
information, och aven kannedomen om vilken infoiorasom aterfinns i intranatet. Vart
resultat visade att medvetenheten generellt séfipée utanfor den egna forvaltningen an
inom. Anvandare som hade lang erfarenhet av aithéténdals stad eller deltog frekvent
i tvarfunktionell kommunikation som referensgruppailer andra former av
gransoverskridande projekt, hade i regel hogre etedvmet om organisationen utanfor
den egna forvaltningen och vem som satt inne péwilnformation eller kompetens, &an
de anvandare som var nyare i organisationen ellealtsolut storsta delen arbetade
inomforvaltligt. Den tvarfunktionella kommunikatien bidrog till att anvandare i olika
delar av organisationen kunde bygga upp sina egfioamella och gransoverskridande
kontaktnat. Enligt Bark et al., (2002) ar motenallame olika kompetenser och
verksamhetsdelar nagot positivt aven for orgarusati i stort eftersom det kan leda till
synergieffekter.

5.1.4 S6kning och val av informationskallor

Vanligtvis genomsdks en informationskélla i tagearare an att flera parallella kallor
anvands. Det uppgavs att fler kallor anvandes nfarrationen av nagon anledning
behdvde verifieras, det kunde vara om den var Kméapgig, behdvde bekraftas eller nar
olika kallor kunde tankas ge olika information. Dgder pa att det sker en granskning av
saval informationskallor som insamlad informatieilket Wilson (1999) namner som
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aktiviteter i sbkprocessen. Marchionini (1992) Inato att informationssokning ar en
iterativ process, dar resultatet kontinuerligt vtlgias av anvandaren.

Respondenterna anvander i hogre grad informatidioslsbm de anser vara tillforlitliga
nar en avvagning skall géras mellan olika kalldn deras tillforlitlighet perceived
source qualityrespektive tillgangligheperceived source accesibili(gnf Choo et al.,
2000). Resultatet bekraftar aven att uppgiftemaiexitet i hog grad paverkar denna
avvagning (jmf Jarvelin & Wilson, 2003).

Tilliten till informationens kvalitet ar genereBett hdg. For information som forekom pa
intranatet och stadens webbplats var tilliten mytkg, sa aven i fallet med statliga
kallor. For informationssokning med sokmotorer piinet var tilliten generellt sett
lagre an till redan namnda kallor. Nar en kallalapges ha Iag tillforlitlighet forsokte
respondenterna ofta anvanda en annan kalla foekttfta den redan tillgangliga
informationen (jmf Allen, 1996).

Emellertid forekom vissa motstridiga asikter dditein till informationen pa intranatet
ibland var lagre pa grund av bristande upplevditetatller ofullstandighet vilket gjorde
att informationen upplevdes som mindre relevantamhéndbar (jmf Choo et al., 2000;
Jarvelin & Wilson, 2003). Den aspekt av tillfoniiheten respondenterna anser vara klart
viktigast, férutom informationens riktighet i 6vtjgir att informationen ar aktuell. En del
av de forekommande problemen med att informatiampguaterades pa flera olika hall ar
dock relaterade till brister i de nuvarande systemiket ar tankt att atgardas med
stadens kommande, gemensamma dokumenthanteriregasysttuell information var
dock inte bara en intranatspecifik angelagenhet at@n genom icke-elektroniska
kanaler kunde dylika problem upplevas, exempelgizogn att informationen hann bli
inaktuell innan den nadde mottagaren.

Som namnts tidigare sa visste respondenterna wasligad de letade efter och ungefar
var detta kunde hittas, vilket kan liknas vid Rdetthoch Morvilles (2002known-item
Darutdver férekonre-finding, det vill sdga sokning efter information som heits eller
anvants tidigare (jmf Maurer, 2006). Aterkommandezmdning av informationskallor
var darmed utbredd bland respondenterna. | synhgétide det kéllor som bedémdes ha
hdg tillforlitighet som exempelvis statliga verkclto myndigheter. Vanligast var det att
informationen var likartad utan att vara exakt @ensa, till exempel ha kopplingar till
samma amne eller grunda sig pa samma fragestallbieigkunde aven vara sa att den
var av den typen som forandrades med tiden, idetarst lAge kunde det upplevas som
vanskligt att spara ner den lokalt av aktualiteitsk

Ateranvandandet av informationskallor medfor atrefativt litet antal kinda sadana star
for en stor del av informationsforsériningen. Ettagande som kan goras utifran det ar
att det i dessa fall ar enklare att saval idemtifiesarskilja, lokalisera och integrera med
informationskallorna som anvéands, eftersom detsfian viss grad av kunskap om dem
(mf Kuhltau, 1991, 1999). Det hér uteslot daremiote att bredare sokningar
genomfordes, dar informationen inte pa forhand helt definierad. En del situationer
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kunde ge upphov till behov av mer utforskande aligdmmande sokningsférfaranden
(jmf Rosenfeld & Morville, 2002).

5.1.5 Informations®ar

Manga lokala lagringsplatser utgjorde oar av infation pa saval individ- som
forvaltningsniva. Vid valet av informationskallaedar tillganglighetenperceived source
accesibility,en viktig roll menar Choo et al., (2000). | komkina med aterkommande
sbkning efter samma eller snarlik informationg-finding (Maurer, 2006), kan
tillgangligheten vara en avgérande faktor till attividen lagrar information pa en
lagringsplats som &ar lokal for individen eller sdamvaltningens medarbetare alla har
tillgang till. Dessa forvaltningsgemensamma lagsipigtser kan bilda 6ar pa samma satt
som en individs lokala domén inte ar tillganglig #ndra. Detta eftersom resultatet
visade en tydlig gransdragning mellan olika fomigigar dar atkomsten till information
dem emellan var starkt begransad eller i det n&evasefintlig dver intranét och natverk.
En del information som var knuten till en viss féltwing, exempelvis scannade
handlingar, kunde emellertid ibland erhallas vigamisationsomfattande system, ofta
tillgangliga via intranatet. Personliga kontaktanke ocksa anvandas till detta andamal, i
synnerhet nér information saknades men aven annars.

Samtidigt pagick ett konstant informationsfléde g@norganisationen som en foljd av
det politiska arbetet inom staden. Den informatign@otokoll, métesanteckningar och
liknande, kommunicerades i regel ut till berdérdevéitningar eller tillgangliggjordes via
intranat och webb. Tendensen i vart resultat viadext informationen, forr eller senare, i
stor utstrackning erholls av berérda individer,irsggn genom informationssokning eller
tillforsel av information. Att denna typ av infortian forsvann eller forvanskades pa vag
till mottagaren var saledes inget som resultatatieipavisa.

| resultatet konstaterades att den lokala inforomatagringen till stor del ofta bestar av
arbetsdokument som den enskilde eller medarbefadntdrvaltningen har atkomst till
beroende pa vilken doman informationen ar lagraet fanns aven en skepsis mot att
organisationsmedlemmar som inte arbetade inom ldimgen eller pd annat satt var
direkt involverade i for dokumenten aktuella prajeikulle ha nagot intresse av den har
informationen. Det finns skal att tro att dennapske ar befogad; med arbetsdokument
avsags ofta dokument som var ofullstandiga och pes=ived source qualiymf Choo

et al., 2000), tillforlitighet och noggrannhet pektive relevans och anvandbarhet (jmf
Jarvelin & Wilson, 2003), skulle méjligen kunna @gipas som lag fér personer som inte
delar samma kontext, vilket redan konstaterats wardetydelse for hur information
tolkas (jmf Choo et al., 2000; Shannon 1948).

For nagon som arbetar med till exempel ett liknang®jekt eller likartade

arbetsuppgifter i en annan del av organisationkulles daremot lokal information pa
individ- eller forvaltningsniva anda kunna ha visdevans enligt Stenmarks (2002)
medvetenhetsperspektiv. | dessa fall kan det finfi@sitsattningar for att tolka

informationen aven i de fall da den ar bristfakitier av tvivelaktig kvalitet eftersom
kontexten ar bekant for mottagaren.
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5.1.6 Informationsspridning

Som konstaterats i kapitel 5.1.1 ar anvandarnasrirdtionsspridning, saval elektroniskt
som icke-elektroniskt, mycket en fraga om att spiiformation som &r intressant for
andra, ofta i form av omvarldsbevakning. Det biiné viktigare nar man beaktar de
geografiska avstanden mellan manga av Molndals staleter. Telleen (1997) menar
vidare att en intranatkultur framjar delandet doiimation. Dock kan vi konstatera att
det fanns en stor skillnad i att sprida informatimmoende pa om det fanns en koppling
till yrkesrollen eller inte. Information spredsisél nar det inte ingick i arbetsuppgifterna
vilket framfor allt forklarades med tidsbrist mecksa av brister i medvetenheten om
vem som skulle kunna ha ett intresse for infornmaio(jmf Stenmark, 2002). Den
iakttagelsen Overensstammer med resultatet i Gsoigt pekar pa att majoriteten av
respondenterna aktivt soker sin egen informatidketi sin tur &r ett kdnnetecken for
denpull-baserad&kommunikationsmodellen (jmf Heide, 2002; Telle2897).

Publiceringen av information i Molndals stads nawale intrant sker i stort sett enligt
varje forvaltnings egna rutiner samtidigt som dedkfiska forfarandet manga ganger
skots centralt. Inkonsekvens i publiceringen fomekalock inte bara forvaltningar

emellan utan dven inom dem, da befintliga policgs Magot som inte alltid efterlevdes.
Det politiska regelverket, vad galler rutiner sopptiittande av protokoll och diareféring,
beaktades desto mer noggrant eftersom det foljdenadla bestammelser.

Resultatet fran intervjuerna tyder dven pa attrimfaitionspubliceringen manga ganger
upplevs som omstandlig, samtidigt som alla anvé@ntar rétt att publicera information.
Denna réttighet var dock huvudsakligen begrédnsdddéa allmannare delarna av
intranatet. Demonstrationen visade pa att detsam vision inom Méindals stad dar
publicering och uppdatering av information skedder ndecentraliserat hos varje
forvaltning, nagot som har stod i det faktum att sledan en tid tillbaks existerar en
informationsredaktion med informationsansvariga fafla stadens forvaltningar.

Tendenserna fran intervjuresultatet visar dock fpéamvandningen av intranatet i stor
utstrackning fortfarande praglas av @ush-orienterad kommunikationsmodell déar
informationen sprids via beslutsvdgarna (jmf Hei@®02). Forutom den utbredda
centraliseringen i informationspubliceringen paanftet var ett tecken pa detta att flera
respondenter var beroende av att bli forsedda niesl imformation, det vill sdga de
bedrev ingen egen informationssokning for att fdndeinformation. Ofta erholls den fran
chefen eller annan hogre instans vilket tillsammaresl beroendet i sig enligt Telleen
(1997) ar ett kannetecken for dpush-orienterad&ommunikationsmodellen. Aven om
det aktiva informationssokandet dominerade blasgaedenterna sa befanns det passiva
beteendet vara tillrackligt utbrett for att intenkia negligeras.
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5.2 Implikationer for design av ett nytt intranat

Medan viss information kom anvandaren till del waeddelanden eller annan
kommunikation, kravde andra situationer en mewvaksats av anvandaren, att sjalv leta
reda pa och inhamta information. Som namndes fidiggnns det olika behov, som var
varierande i graden av hur val definierade de bade nar det gallde formagan att
artikulera behovet samt informationssdkningens $olAv det kan antagandet géras att
finns behov av bade bredare sokningar och mer fapmeide sadana, det vill sdga bade
browsing saval som mojlighet att anvanda sokordodéattande personliga kontakterna
visar aven pa behovet att kunna stélla fragor @ofenfeld & Morville, 2002). Det
staller krav pa design som stddjer informationssigknoch kommunikation pa ett
anvandarvanligt satt. Enligt Taylor (1986) ska desn stbdja anvandaren i olika
valsituationer eller klargora och fortydliga tillggliga alternativ. Vidare sa ska en
utgangspunkt vara att tillmotesgd anvandarens rimdtionsbehov och motiv till
informationsanvandning (Allen, 1996).

5.2.1 Design fér behov och medvetenhet

For att sOka av ett intresseomrade, vid till exdmpenvarldsbevakning, dar
informationen i fraga ar vagt definierad, forestdlpmedel som stéller laga krav pa
spraklig input (Allen, 1996). Det handlar salede®m att underlatta browsing, att
metodiskt kunna navigera genom en vald del av sytteoch gora breda sodkningar
(Choo, 2006;Taylor, 1986). Darfér anser vi att det ar viktigednen val genomténkt
kategorisering av innehallet pa intranatet, somdignara organisationen i den mening att
den upplevs som logisk av anvandaren. Det ar vkt ast kategorierna bor
sammankopplas till varandra via fler dimensionerdih det ska finnas flera sékvagar till
samma resultat, ett exempel skulle kunna vara gfigimatt navigera via forvaltning,
arende, datum eller amne for att erhalla sammarirgtion, vilket kan jamféras med
Taylors (1986) krav pa flexibilitet.

| den man det gar anser vi att det ska finnas eafar eller lankar till narliggande
information (Allen, 1996). | vissa fall ar det rfig} att genomfora pa designniva, dar en
del kategorier berér varandra, omfattas av ett vesgelverk eller kan kopplas till externa
informationskallor, d& det finns nagon form av leeforhallande mellan en kategori
och till exempel en statlig funktion. Det gar dadmatt relatera varierande typer av
kategorier med varandra, det kan daremot vara modigmatiskt att hantera den typen
av lankande néar det rér sig om specifika dokument.

Utéver det sd bor sprakbruket stamma overens medteteninologi som anvands i

organisationen, det vill saga att de termer somaads vid moéten eller andra
arbetsrelaterade samtal ska representeras av stemmer i systemet (jmf Allen, 1996).

Vi anser aven att designen bor vara konsekventrgealta ingdende delar, det vill séaga
folja en rod trad for att undvika att forvirrandiguationer uppstar eller for att det ska
upplevas som frammande nar nya sidor besoks. T&y8&6) foreslar summeringar som
ett satt att oka atkomsten och reducera mangdedigmdformation som anvandaren
behdver behandla.
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Intranatet bor designas for att vara tydligt, vatje specifik situation ska information
kunna erhallas om pa vilken sida man befinner aigtssart man kan ta sig darifran, till
exempel vilka lankar som finns och vart de ledérdBt sattet skulle intranatet inte enbart
kunna designas for tydlighet, utan pa ett sadatit st beslaktad information ocksa
befinner sig mest tillganglig. Det &ar aven viktagt nar som helst ha mojlighet att aterga
till startsidan eller annan relevant huvudsidaotnfationskallor som anvands frekvent
kan med fordel placeras pa ett satt sa att dekda et na, om till exempel information
fran en viss myndighet anvands ofta sa bor detafinaen direkt tillganglig lank dit.
Detsamma géller olika funktioner som anvands oRér att ytterligare tydliggora
systemet kan funktioner som en sitemap och etiitélggas till.

Det ar aven viktigt att designen stddjer sokningaen mer valdefinierad karaktar, som
dokument eller svar pa specifika fragestallningiaf Rosenfeld & Morville, 2002). Har
ser vi en s6kmotor med mojlighet att soka pa éér dlera ord som en grundlaggande
funktion, vilken bor utformas for att aven stodja enkel atkomst av externa kallor pa
Internet. Ytterligare hjalp for att utforska ett dsait har mer klart definierat
intresseomrade skulle dven har kunna tillhandahaEnom lankar och referenser till
narliggande omraden. Det skulle till exempel kumaaa till andra projekt av samma
deltagare eller till delprojekt inom ett visst ki eller &rende (jmf Allen, 1996; Taylor,
1986). Undersokningen visade, som namnts tidigpée,en hog grad av kand eller
aterkommande information och informationskallor f(jRosenfeld & Morville, 2002).
Mojliga metoder for att utnyttja detta faktum areditlankar till den typen av kéllor och
att sokhistorik registreras for att gora det mojiig ga tillbaka till tidigare sckresultat.

Oavsett soksatt framgick det att det ansags viktiginformationen var tillforlitlig. 1 en
del fall uppstod fragetecken rérande informationaktsialitet och ursprung. Enligt Choo
et al., (2000) paverkas tillforlitigheten av kadoen och tidigare erfarenhet, darfor anser
vi att ursprunget bor framga tydligt, sarskilt madke pa att det framgick att detta hade
en stor inverkan pa bedomningen av tillforlitligliet Aktualitet, som enligt Taylor
(1986) ar en del av kvalitetsbegrepdsify i méjligaste man sakerstallas genom rutiner
for uppdatering och funktioner som fdorhindrar atformation forvaxlas med é&ldre
upplagor. Aven hér &r det bra att datum for pubiiimeoch senaste redigering noteras for
att anvandaren ska kunna géra en egen bedémning.

Det framkom att det fanns dnskemal om lathundarroatar for hur arbetsuppgifter ska
utféras och hur dokument produceras. Det kan vérébrma sétt att skapa en viss
standardisering kring olika typer av dokument, eflkan fa en positiv inverkan pa
kvalitetsnivan (jmf Taylor, 1986). Det Oppnar avién en kad mojlighet att indexera
eller klassificera information. Detta genom attormhation som till exempel om &arende,
amne och upphovsman noteras pa ett likartat skt \gor den informationen tillganglig

for systemet pa ett satt som darmed kan anvandaatffiillhandahalla en form av

metadata, i betydelsen information om informatiori2et kan vara ett viktigt led for att
uppratthalla saval en god struktur och kategomgesiom effektiva sokmajligheter (jmf
Allen, 1996; Choo, 2006; Taylor, 1986). Det ar igktatt papeka att forbattrade
sokfunktioner daremot inte &r nagon garanti for deth information som efterfragas
verkligen star att finna i intranatet (StenmarkQ2p
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Utdver mallar och lathundar kan enligt Choo (20@6)ktioner som schemalaggningar
och applikationer for arbetsfléden integreras teyeet for att |0sa enkla problem, som de
vardagliga rutinméassiga arbetsuppgifterna. Det éks& mojligt att en vidare analys
skulle kunna uppdaga arbetsprocesser som heltddlers skulle kunna automatiseras
(jmf Jarvelin & Wilson, 2003). Som redan namntsnigen tendens av att problemen var
mer ostrukturerade, sadana situationer kan enligibG2006) underlattas med lankar till
exempel och typfall. Att stka inspiration eller \&dning via likartade arbeten var nagot
som var vanligt forekommande inom Moélndals stadforadet aktivt borde beaktas i
designen. Med det menar vi medvetenheten om at dlaikument och dokumentation av
avklarade arenden kan ha ett varde i sig och immektdbor forpassas till arkivet. Bade
vad galler beskrivningar av tillvagagangssatt odkadyper av referensmaterial, s stods
det behovet aven av att manga problem féljde dtmemdonster, vilket enligt MacMullin
och Taylor (1984) kan losas med etablerade metadér riktlinjer som anvands
tilsammans med procedurell och historisk dataketili det har fallet skulle kunna
representeras av just namnda typer av funktionalite

De vanligt forekommande personliga kontakterna sskillnaderna i medvetenhet om
var information kunde lokaliseras inom Mdlndalsdstanser vi bor beaktas och om
mojligt 6verbryggas. Med utgangspunkt i att Okagdarnas medvetenhet utanfor den
egna forvaltningen har vi en rad olika forslagititiplikationer for design. Nagra av de vi
anser viktigast ar att intranatet bor ha mojlighttvisa olika anvandares befattningar,
arbetsuppgifter, kompetenser och intresseomradeiSgenmark, 2002). Aven om de tva
sistnamnda implikationerna ger upphov till en ragh rfragestéallningar betraffande
klassificering av kompetenser och intresseomradeser vi att alla ar genomforbara och
bidrar till 6kad medvetenhet. Vi ser dock ingeteltir behov av Gverdrivet avancerade
funktioner eftersom resultatet dven visade tendepdeférekomsten av en hog andel
datorovana anvandare och manga nej-sagare tilhnddagtranat. En enklare variant skulle
kunna vara en verksamhetsovergripande oversiktidgkande alla anvandare, som finns
tillganglig via intranatet. Foton pa personaleredffigades av respondenterna vilket vi
darfor anser bor ingd i en sadan oversikt, daremigte naturligtvis i ett sadant lage
individernas integritet beaktas. Respondenternaeeditla deltagande i referensgrupper
och projekt ar ett motiv till att &ven inkluderataddla och historiska deltaganden i sadana
grupper och projekt. Vi anser att det ocksa kamabtdl en 6kad medvetenhet om vilka
personer som kan vara lampliga att kontakta féorinfition inom specifika omraden. |
ett ytterligare led skulle dessutom de anvandama &o online kunna synliggoras i
systemet, men det ar liksom publicerandet av fotoigst en fraga om personlig
integritet.

Dessutom tycker vi aven att medvetenheten roranlaniatets innehall (jmf Stenmark,
2002) ar vardefull och &ven den bér designas fét.fBnns redan idag meddelanden som
gick ut till anvdndarna nér ny information laded ti intranatet, dock var denna
tilldmpning begransad till enstaka forvaltningar.tycker det finns potential att anvanda
detta i en storre skala. Exempelvis skulle en safimktion kunna automatiseras,
anpassas efter individerna och aven signaleraditéring av information. En sadan har
designimplikation anser vi ha mdjlighet att 6ka @mdarnas medvetenhet for intranatets
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innehall och forhoppningsvis bidra till annu hogiforlitlighet till informationens
kvalitet.

Stenmark (2002) menar att medvetenhet kan bidraigppkomsten av intressegrupper
som i sin tur kan 6ka kommunikationen och samathe&dlan organisationsmedlemmar.
Detta visar att 6kad medvetenhet inte ar nagovapdamal utan att det framfor allt kan
gagna anvandarnas informationsinhdmtning inom Mddstad. Framfor allt boér
intranatet i detta avseende syfta till att luckpp wranserna mellan forvaltningarna, da
det kan finnas gemensamma intressen som inte grwiga tillhdrighet till en viss
avdelning. Vi anser dock inte att fler gemensamaggithgsplatser ar ett alternativ for att
tillgangliggéra denna information, utan snarare\devkad atkomst till redan befintliga
utrymmen som ett mer praktiskt tillvagagangssatt.

5.2.2 Design for kommunikation

Respondenternas utbredda anvandning av rika inftanmeformationskallor utanfér
ramen for dagens intranat, ser vi som ett teckeatipdet finns konstruktiva delar i deras
informationsbeteende som bor foranleda implikatiofie design. Intranatets OGppna
standarder ar tack vare anpassningsbarheten ettf@toatt kunna formedla ett rikt
informationsinnehall menar Stenmark (2002). Medi déanke anser vi att intranatet som
arbetsverktyg med Okad interaktion och béattre adagéstod (jmf Asplund & Josefsson,
1998; Bark et al., 2002; Choo et al., 2000; HeRl¥)?2), har forutsattningar att hamna
hogre upp i Daft et als., (1987) hierarkiska modeter mediers formaga att sprida rik
information. Eftersom den rangordningen baserakripériernafeedbackmultiple cues
language varietyoch personal focugjmf Daft et al., 1987), anser vi att ett system
optimalt bor designas for att stdodja sa manga sondjligh av dessa
kommunikationsvariationer. En mer realistisk implibn anser vi dock vara begréansad
till mojligheten att stalla foljdfragor och variesit uttryck, i synnerhet i skriven form da
vi inte ser nagot anvandarbehov av videokonfereeléar andra avancerade audiovisuella
|6sningar.

Emellertid finns har faktorer som talar emot atvéamdarna skulle andra sitt befintliga
beteende fran att primart ringa eller soka uppgrezsansikte mot ansikte, till att istallet
skota mer av den kommunikationen via intranatesuRatet pavisade exempelvis att
tester med begransad framgang genomforts med diskis$orum for projektgrupper. Vi
kan bara spekulera i varfor framgangen uteblev ewrviktig detalj &ar att initiativen
primart kom fran systemansvariga och inte anvaraajélva. Har moter vi en svar
avvagning mellan vilka befintliga beteenden en giesska stodja och i vilken man
designen har i uppgift att férandra dessa beteendl&sat vi &ven diskuterar i kapitel 5.3.
Med utgangspunkt i anvandarnas preferenser pavidacleresultatet inga direkta behov
av en forbattrad kommunikation i den egna forvalgein. Som redan konstaterats var det
desto fler begransningar i medvetenheten om orgamien i stort. Aven intranatets
kommunikationsmdjligheter 6ver forvaltningsgransevar starkt begréansade.

Vi kan konstatera att det ar svart for intranatdt irma sig samma niva av rik
information som férmedlas via val inarbetade kanatem telefonen och de personliga
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kontakterna (jmf Daft et al., 1987) men att intr@ts$ karaktarsdrag (jmf Stenmark, 2002)
samtidigt ger forutsattningar att lyckas i visseekbmmande scenarion i Mélndals stad.
Siviter et al., (1997) exemplifierade lampliga koommikationsformer avhangigt de
kommunicerande parternas geografiska placeringanolndals stad huserade manga
forvaltningar i stadshuset vid Mélndal centrum acomforvaltligt dominerade den
personliga kontakten som enligt Siviter et al., Q4P k&nnetecknas av synkron
kommunikation pa en och samma plats. Den persoktigéakten tillampades aven i viss
man Over forvaltningsgranser eftersom det intendmra storre avstand att ta sig fran den
ena forvaltningen till en annan nar de var beldigsemma byggnad. | dessa fall var det
dock vanligare att telefonkontakt upprattades,erilki anser hor hemma i kategorin for
synkron kommunikation mellan skilda platser (jm¥igir et al., 1997). Emellertid radde
en stor geografisk spridning i verksamhetens owlig/ar. Skolor och andra samhalleliga
funktioner, vars medarbetare anvande datorsystanspridda 6ver hela stadens yta. De
svarigheter som kunde finnas for att interagera oheska enheter anser vi berodde pa
liten tillgang till alternativa elektroniska kommikationsmojligheter. Vi har redan
tidigare konstaterat forekomsten av kompabiliteitbfgm mellan intranatet och externa
system i verksamheten.

Siviter et al., (1997) foreslar en meddelandebasdmam av kommunikation och
samarbete nar kommunikationen sker asynkront meld&a geografiska platser. Vi
anser att detta ar en implikation till design meateptiell nytta, aven i de fall da
avstanden inte &r storre an ett vaningsplan. Avdessa fall upplevde respondenterna
problem med att sokta personer inte gick att fa fag stunden. | nulaget var det telefon,
e-post eller internpost som var de primara til\gigayssatten. Vi menar inte att okat stéd
for kommunikation i designen i sig kan ersatta aéssa vagar men att intranatet har
storre utvecklingsmojligheter och darfor inte bégligeras pa detta anvandningsomrade.
Resultatet visade inte bara pa mindre framgangsasikhmmande av elektronisk
kommunikation utan den e-postlista en respondeinitaanvande for att radfraga andra i
samma yrkesroll, ser vi som ett tecken pa att atiandra sjalva kan ha ett intresse av att
engagera sig i denna form av kommunikation. Fonidea med att stalla en fraga manga
kan besvara ar en form av en-till-manga kommurokagnligt Choo et al., (2000) och
den har tillampningen av e-postlistan anser vi \araform avCommunity of practice
(jmf Stenmark, 2002). Vi ser dock stdrre utvecktingyjligheter med diskussionsgrupper
Over intranatet an via e-postlistor eftersom exdwipett diskussionsforum kan lagra
fragor och konversationer pa ett satt som enkeit\kaas for andra, vilket kan vara en
form av historisk vagledning och darmed ett stod it identifiera mojliga
handlingsalternativ (jmf Allen, 1996).

Betréaffande den befintliga kommunikationsmodellén dagens intranat i Mdlndals stad
sa pekade en tendens pa att anvandarmedverkaoriatfonspubliceringen var relativt
lag, vilket demonstrationen &ven visade pa att misgéionen var medveten om.
Anvandarbehovet av mgjligheter till informationggping via intranatet bor enligt oss
inte glommas bort i designen eftersom det for méegaondenter var en kritisk del av
yrkesrollen. Har ser vi ett behov av att forts@idaden inslagna vagen fran MolNets enkla
formul&rhantering till anvandbara och enkla tekaiglubliceringsfunktioner aven i det
nya systemet. Dessutom menar Stenmark (2002)tedhitets innehall kan bli battre pa

61



att motsvara anvandarnas informationsbehov nar Ifigirar. Dock anser vi att
implikationer for att stodja spridning av informati lika mycket ar en frdga om att
forenkla befintliga rutiner och utdka befogenhesemn att utveckla tekniska I6sningar.

5.3 Begransningar och fortsatt forskning

Var studie begransades av avvagningen mellan bigdantliga anvandarbeteenden som
ar lampliga att stddja i en design, kontra vilkaeeaden som bor [Amnas darhan eller
som designen har till uppgift att forandra. Vi &rwppfattningen att denna fraga kan ha
olika svar beroende pa vilken kontext som studekasaknaden av koncensus gor att en
sadan har avvagning baseras pa anvand teori och sedgektiv bedomning, vilket vi
anser vara en begransande faktor.

Realiseringen av nya intranatet Iag vid undersdenms genomforande fortfarande pa ett
planeringsstadium. Det var en begransning for letfalden mening att oklarheter radde
runt vilka enheter och medarbetare i MdIndals stath skulle omfattas av det nya
intranatet.

Intranatet ar bara en liten del i en omfattande rkoimal verksamhet. Att gdra en

ingaende undersokning av informationsmiljon ochaaigationens mal med intranatet ser
vi som ett uppslag for vidare forskning, i syfta #tiskansa sig mer kunskap om

intranatets storsta potential inom Molndals stadn Bunskapen skulle i sin tur kunna
leda till implikationer for att direkt stédja olikarbetsprocesser. Dartill ser vi ocksa
utrymme for en framtida undersdkning rérande efigelang av de designimplikationer

som den har studien utmynnade i.
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6 Slutsats

Har redogors for de slutsatser som drogs av undemsigen utifrin de fragestallningar
som presenterades i uppsatsens inledning.

Den fragestallning som vi inledningsvis atog oss kasvara var vilka implikationer

anvandarnas informationsbehov far fér designentawydt intranat. For att kunna dra
nagra slutsatser fanns det ett behov av en narstadie av dessa informationsbehov
samt hur information inh&mtas och anvéands.

Respondenterna hade varierande tjanster pa olikalfdingar sa det fanns naturligtvis
skillnader i vilken information de behovde for degtiga arbetsuppgifterna, och pa vilket
satt informationen anvandes. Vi tycker anda attiddt stora hela, gick att urskilja vissa
gemensamma drag. For det forsta fanns ett behowaarldsbevakning rérande interna
och externa hé&ndelser, det vill sdga verksamhetem iden egna fdrvaltningen,
kommunen och politiken samt samhaéllet i stort. ®&tinde ta sig tva olika uttryck, dels
behov av information till ett specifikt problem odels ett mer orienterande behov av
potentiellt anvandbar information for att halla aigur. For det andra fanns det behov av
olika dokument som till exempel protokoll och siykdment. Det tredje framtrédande
behovet var att fa reda pa vilka personer som kuitil@ndahalla en viss information
och hur dessa kunde kontaktas. Det kan betraktasettoindirekt behov eftersom det ar
ett led i att fa tag pa den information som eggatli soks. Inom dessa grupper av
informationsbehov fanns det utrymme for ytterligasariationer. Syftet med
informationen varierade fran att fa veta rena fagpmifter till vad som kommer att
handa samt att kunna se saker i sitt sammanhafggmiation anvandes ofta som en
grund for det egna arbetet eller for att se hurdikde uppgifter utforts tidigare.

En majoritet av respondenterna sokte aktivt sinnegdormation. | normala fall
genomsoktes en informationskalla i taget. Flerédok&ller parallella sokningar anvandes
nar informationen av nagon anledning behovde ezaé eller bekraftas. Vanligtvis fanns
det en god kdnnedom om vad som soktes och ungaféfetta kunde hittas, eller rent av
att informationen i frdga hade setts eller anviéidigare. Oftast skedde sokningar efter
ganska val definierad information men det férekomeré att bredare sodkningar
genomfordes. Tilliten till informationen fran delkd som anvandes var generellt sett
hdg, sarskilt nar det gallde stadens webbplats staebiga k&llor. Nar det kom till
intranatet sa gick asikterna isar, & ena sidanewgpk innehallet som tillforlitligt men
aven problem med kvalitet patalades. Framforalhdiede det om ofullstandig eller
inaktuell information vilket kunde bero pa bristandversyn och att uppdatering skedde
pa olika platser.

Det fanns manga lokala lagringsplatser vilket skapadar av information som pa sa satt
begransade tillgangligheten, sarskilt mellan féniabarna dar det fanns en tydlig
gransdragning. Det fanns en tveksamhet till att ld&alt lagrade informationen skulle

kunna vara relevant for andra utanfor forvaltningdier som inte var involverade i

berbrda projekt, vilket inte alltid var en helt kekt uppfattning. Det framgick att

personliga kontakter i stor utstrackning anvande®m s en kalla for
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informationsinhdmtning och att det ofta var ateefina framfor andra informationskallor.
Medvetenheten om vilka som satt inne med olika ketemser var valdigt varierande,
dels var den hogre inom den egna forvaltningen dels kunde den relateras till
erfarenhet. Generellt sett fanns det brister nkdn till att publicera eller dela med sig
av information.

Arbetet praglades i en relativt hog grad av aterkamde arbetsuppgifter som foljde
bekanta monster. Det var ovanligt med situatioreen gav upphov till helt nya och

ovana informationsbehov, vilket indikerade att f@eins en viss rutin i det dagliga arbetet
och att den personliga erfarenheten var viktig. §4asituationer kunde hanteras med
personliga rutiner eller vedertagna tillvagagangss®et kan tyda pa en viss

forutsagbarhet i uppgifter och informationsprocesseilket kan reducera saval

komplexiteten som behovet av ytterligare informatidrbetsuppgifter och problem

kunde harstamma bade inifrdn MoIndals stad i fomwlika direktiv, eller vara resultat

av yttre faktorer i samhallet som behdvde behandlas

Ovan namnda slutsatser lag till grund for att kunmesvara den huvudsakliga
fragestallningen. For att underlatta anvandarnfasrimationsinhamntning inom Molndals
stad sa bor ett nytt intranat stodja bade bredammmhavgransade sokningar. Det vill saga
att det ska erbjuda mdjligheter att enkelt kunnégeza genom systemet likaval som att
sOka pa specifika termer. Darfor anser vi att detikiigt med en val genomtankt och for
anvandaren logisk uppdelning av innehdllet pa métret, en som mojliggor flera
sOkvagar till samma resultat och som tillhandahakepplingar till narliggande
intresseomraden, i den man det gar. Dartill komemeeffektiv sokmotor med mojlighet
att soka pa ett eller flera ord, bade internt ogtemt eller inom ramen for valda
avgransningar. For att hantera kand eller aterkomiea information och
informationskallor kan snabblankar och stkhistaotikyttjas.

Intranatet bor designas for att vara tydligt ockksamhetsnéra, pa sa satt att systemet ar
konsekvent och att sprakbruket ar detsamma somanéationen i évrigt. Rutiner och
funktioner for att kontinuerligt uppdatera inneléltr en viktig del for att sakerstalla
aktualitet och en hdg kvalitetsniva pa informationett langre perspektiv. Det fanns ett
behov av vagledning for en del uppgifter och praced Mallar och instruktioner fér hur
arbetsuppgifter ska utféras och dokument produdesasskapa en viss standardisering,
vilket ocksa kan paverka kvaliteten i en positiktriing. Aven avklarade arenden eller
olika sorters typfall kan anvandas som véaglednirgdel hjalpmedel bér implementeras
for att underlatta for anvandaren att lara kanrsdesyet och kunna orientera sig i det, det
kan till exempel vara index och visuella kartor ibirgranatet. Dessutom bor anvandarna
meddelas om ny eller p& andra satt viktig inforovatistorre utstrackning an idag

Saval medvetenheten rorande intranatets innehdllreedvetenhet om andra anvandare
ar vardefull och boér designas for. Framfor allt biranétet i detta avseende syfta till att
luckra upp granserna mellan forvaltningarna, dakaet finnas gemensamma intressen
som inte grundar sig i tillhorighet till en vissdeining. Darmed ser vi att det finns

mycket att vinna pa en tkad atkomst till olika lagsutrymmen som i dagslaget endast
ar tillgangliga foér vissa anvandare. Som konst&eraforekommer det
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kompabilitetsproblem mellan intranatet och extesyatem i verksamheten, vilket vi
betraktar som en viktig angelagenhet att det asgirddd det skapar onddiga
begréansningar i informationsflédet.

Intranatet bor aven designas for de vanligt forekamde personliga kontakterna, pa ett
satt s att det blir mojligt att hitta personer mratt befattningar, arbetsuppgifter och
kompetens, till exempel via en Oversikt som visarkgamhetens anstéllda, deras
kompetensomraden och kontaktinformation. Den bidstasingen anser vi skulle vara att
skapa forutséattningar for direktkontakt via intretavilket skulle kunna resultera i en
tvavagskommunikation med snabb aterkoppling ochligh@jt att stalla foljdfragor. Vi
ser att det finns storre utvecklingsmojligheter kiimmunikation over intranatet. Inte
enbart i form av ett fungerande e-postsystem mejlighét att na ut till alla anstallda,
utan aven forum och diskussionsgrupper. Liknanatfaner kan tillata fler att enkelt
delta i eller passivt ta del av diskussioner, desalkan dessa lagras och darmed i sig
utgdra en informationskalla.

Som redan namnts tidigare, men som tal att upprépaet en svar balansgang mellan
vilka befintliga beteenden en design ska stodjaiadlken man designen syftar till, eller
staller krav pa en forandring av dessa beteendedetarbetets gang har vi sett exempel
pa olika svarigheter och problem som bade har kuhadedas till beteenden och de
tekniska ldsningarna.
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Bilaga 1 Intervjuguide

« Vem ar anvandaren?

- Vad har du for befattning?

- Vilka ar dina huvudsakliga arbetsuppgifter?

- Vilket ar ditt huvudsakliga arbetssatt?

- Vilka problemsituationer/svarigheter ar typiska ditt arbete?
- Varfor uppstar dessa problemsituationer/svarigReter
- Hur upplever du respektive problemsituation?

- Hur l6ser du dem?

- Finns det alternativa satt att I6sa problemen?

- Vilka hjalpmedel finns att tillga?

- Vilka hinder kan uppsta?

- Hur gar du tillvaga om du inte lyckas losa ett peots?

e Hur ser anvandarens informationsbehov ut?

- Vilken information behdver du for det dagliga asi@t

- Vad anvander du informationen till?

- Var soker du information i forsta hand?

- Hur valjer du kalla?

- Anvander du andra informationskallor?

- Hur gar du tillvaga nar du soker information?

- Hur bekant ar informationen for dig?

- Hur bedomer du kvaliteten och anvandbarheten paidfenmation du
hittar?

- Vilka hjalpmedel finns att tillga?

- Vilka hinder finns for att fa tag i informationen?
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