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Att soka och hitta information i en organisation -
inneborden av en intranitsbaserad portal

Sammanfattning

Atervinnande av information (eng. information retrieval) ar ett gammalt forskningsomrade dar
man av tradition soker svaret pa sin fraga. Yrkesgrupper inom detta omrade vet att svaret pa
fragan finns i denna kélla och har etablerade sokalgoritmer till sin hjalp. Samtidigt med
allman tillgang pa information via Internet kom ocksa majligheten att soka efter information
for allmanheten genom att utnyttja sokmotorer. Dessa star och faller dock med utévarens
kunskap i att soka. Informationssokning fran engelsk information seeking/searching &r en
utvecklingsprocess dar en del av processen ar att soka svaret pa fragan. Detta kan andras
under s6kningens gang utan att for den skull dndra nagot for resultatet/utfallet i och med att
man lar sig under informationsékningens gang. Denna informationssokning sker dagligen i ett
samhélle som bygger pa att individen sjalv ska tillgodogora sig av det stora utbudet av
information samtidigt som integrerade system for dator- och teleteknik blir allt viktigare.
Manga arbetsplatser ar inbegripna i detta och for att forsoka ta reda pa hur just personalens
informationssokning ser ut har jag anvant metoden kritisk incident. Denna gar i korta ordalag
ut pa att man tar reda pa hur en (intervju) person upplever utslagsgivande handelser och ber
denne sjalv uttryckta sig - i positiva och negativa ordalag — om detta. | mitt fall efterfragades
nyare handelser for att fanga det kritiska mot bakgrund av tidsaspekten. Syftet var att se hur
intern informationssokning ser ut i en organisation som har 24-timmars informationssokning
externt. Vagverket, som ar en statlig myndighet i Sverige, ansag att de hade en uppgift att 16sa
i form av att 6ka anvandandet pa sin intranatsbaserade portal. Svaren som jag kommit fram
till &r att de anstéllda uppfattar inte nyttan med det verksamhetskritiska systemet. Detta bor
sannolikt inte vara ovantat for organisation eftersom deras interna enkét pavisar i huvudsak
detsamma.

Nyckelord: informationssokning, portal, myndighet, kritisk incident
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ABSTRACT

Information retrieval is an old research area where the tradition is to seek an answer to ones
question from within a considerable amount of data (information). Professionals within this
occupancy know that the answer to their request exists and have established seek algorithms
to assist them. With the addition of public access to information via the Internet, it was
possible to search for information on the general public through search engines. All this,
however, depends on the user’s knowledge of seeking. Information seeking (or searching) is a
development process where a part of it is to find the answer to ones information needs. This
process can change during the actual search without affecting any of the outcomes simply
because one learns different techniques as one goes. This kind of information searching
occurs on a daily basis in a society that builds on the fact that individuals shall assimilate the
vast range of information at the same time with technology playing a greater roll. Many work
places are involved in this, and to find out how professionals search for information, 1 used
the critical incident technique. This is a method where one tries to find out how the
interviewee experienced an incident with a significant effect so as to divide it into positive
and negative terms. In my specific case, | asked about a recent incident in order to catch the
criticality with regards to the time aspect. The aim was to see how information seeking (or
searching) looks internally from within an organisation, who runs a 24-hour information
service for the public. Vagverket (the Swedish Road Administration) is a national authority
which had an issue with the lack of use of their portal based intranet and wanted to improve
its usage. From my investigations, a picture started to emerge that employees did not see the
use of the apparent organisational determined system. This should not come as a surprise
since the organisation conducted an internal survey essentially expressing the same.

Keywords: Information seeking/searching, portals, public authority, critical incident

The report is written in Swedish.
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1 INLEDNING

Detlor (2004) ser en foréandring i samhéllet mot en ny kunskapsbaserad ekonomi, en som drivs
av skapande och spridande av information, en sorts bast praxis med delade insikter istéllet for
konkreta tillverkande varor. Enligt Dahlbom (2003) byggs detta samhalle upp med
informationsteknologin. Det &r inte sérskilt svart att se hur IT efter andra varldskriget har en
allt viktigare roll i férandringen av samhallet, fran ett industrisamhalle dominerat av
produktion och fabriker till ett tjanstesamhalle dominerat av information och marknad.
Dahlbom skriver ocksa att den tekniska utvecklingen skapar langsiktig tillvaxt och
samhallsforandring och att d&ven om tekniken befriar oss fran arbetsuppgifter sa ger den oss
standigt nya.

| denna nya form av samhalle, tjanstesamhallet, blir det mer vanligt att soka efter information
med sokteknik sa kallad "pull’ dar man inhamtar information istéllet for att fa den skickad till
sig (sa kallad "push’ dar information formedlas). Informationssokning kan &ven ske genom
intelligenta agenter eller prenumerationsfunktioner (Bark & Windahl 1997). Situationen pa en
arbetsplats dar intranét ar en sjalvklarhet i egenskap av arbetsverktyg och informationskanal,
forvantas medarbetaren ha kompetensen att beharska olika former av informationssokning.

| dag existerar ett informationssamhalle dar 24-timmarsmyndigheten numera ar en verklighet
snarare an en framtidsprofetia. P4 hemsidan http://www.24-timmarsmyndigheten.se upplyses
besokaren att ”24-timmarsmyndigheten inte ar en konkret [...] myndighet utan regeringens
[Sveriges] vision om framtidens forvaltning. Visionen bottnar i regeringens proposition - en
forvaltning for alla — och deras malsattning att bli — ett informationssamhalle for alla -
medan 24-timmarswebben &r Statskontorets riktlinjer och rad for webbutformning”.
Verkligheten ser ut att till en hogre grad styras av en virtuell varld, an en reell varld eftersom
man dygnet runt kan vara tillganglig och komma i kontakt med andra. Det galler dock att
finna det man soker och vill ha fram.

Tidigare forskning om méanniskors informationssokning saknas néstan helt, med vissa
undantag. Johnson (1996) skriver att informationssokningsforskning har fa empiriska testade
modeller och enligt Stenmark (2004) finns det inom omradet informationssokning teorier,
men relativt fa undersokningar pa yrkesverksamma som inte har detta som sin huvudsakliga
arbetsuppgift. Informationssokning har med andra ord gatt fran att vara nagot som utdvades
av specialister till en sak for gemene man. Inférandet av Internet och lokala intranat har varit
avgorande for denna forandring.

Studier av informationssokning generellt och pa en intranatsportal specifikt, gors for att ta
reda pa vem som anvander en intranatsportal till att séka efter information, varfor de gor det
och nar sa sker. Detta gors i forskningssyfte, dar avsikten ar att lokalisera vilka beteenden som
ar avgorande for anvandares informationssokning. Stenmark (2004) havdar att det vésentliga
malet r att ta reda pa vilka strategier och tekniker som anvéands — och kan anvéandas — for att
minska informationsbelastningen for individen.

1.1 Bakgrund

Min empiriska studie har utforts pa Vagverket i Goteborg. Skélet till valet av just denna
statliga myndighet ar att de utger sig for att vara en 24-timmars myndighet (se Raka végen till
Véagverket, hemsida http://www.vv.se). | samband med undersokningen har jag varit i kontakt
med anstallda pa Vagverket. Berorda anstallda har innehaft skiftande hierarkiska positioner,



och — varit verkligt tillmotesgaende — forsett mig med for min undersokning relevant material.
Dokumentation pa riktlinjer av hur Vagverket vill att deras anstallda skall anvanda
intranatsportalen, fick jag utav en forvaltare pa Vagverket i Borlange (dok.nr. VV LED
2004:0122).

Enligt bitradande informationsdirektér hade Vagverkets 13 enheter tillgang till intranat ar
1999. Dessa 13 enheters intranat var da helt atskilda, med lokala strukturer och skilda
utseenden, vilket gjorde det svart for medarbetarna att hitta information. Av den orsaken
bestamde man sig fran ledningshall for att g& mot en enhetlig 16sning. Ar 2002
implementerades darfor en testversion av en intrandtsportalldsning hos Vagverket Region
Vast; med namnet Portal Vast. Detta slog dock inte vél ut, varvid styrgruppen beslutade att
Portal Vést var i behov av béattre anvandarvanlighet, betraffande prestanda och funktionalitet,
innan en intern bred lansering kunde ske. Uppgraderingsarbetet ansags avslutat 2003, varvid
inférandet av portalen till samtliga VVagverkets enheter dgde rum.

Intranatsportallésningen utvecklades aterigen arsskiftet 2004/2005, syftet var att uppdatera
ledningssystemet. Under varen 2005 presenterade Vagverket annu en gang ett nytt projekt —
processarbete - vars syfte ar att ytterligare forbattra portalens information och funktioner.
Forandringsprocessen moter intern kritik fran de anstallda anvandarna. En viktig kritik ar att
uppdateringsfrekvensen ar for frekvent, och manga lagger in en privat identifierande
vardering med asikter som att deras intranat forlorat sin personlighet”. Parallellt med den
gemensamma portalen existerar det fortfarande regionala intranét, uppdelandet ar till for att
inte Overbelasta 6vriga medarbetare i VVagverket med lokal information.

I en nylig utford studie, vars form var en enkat, uppvisades brister i anvandandet av den
interna webbplatsen. Portalen visade sig inte fungera som arbetsverktyg, de anstallda uppgav
att de hade daliga erfarenheter vid anvandningen av sokmotorerna. Innehall i enkaten fick jag
fran VVéagverket i Jonkoping.

1.2 Fragestallning

Foljande fragestéllningar fokuserar pa vad som ligger bakom anvéndningen av en intranats-
portal. Nar man soker information och hur den tillampas.

e Vad ar medarbetarnas syn pa intranatsportalen som en informationssokningskanal?
e Hur ser medarbetarnas informationssokningsbeteende ut pa intranétsportalen?

Om det & majligt att ovanstaende fragestallningar kan besvaras adekvat, inkluderas &ven
foljande fragestéllning i uppsatsen: Hur kan man underlatta informationssékning pa
intranatsportalen?

For att besvara mina fragestallningar kravs att jag kartlagger hur de anstélldas informations-
sokningsbeteende — i generella termer - ser ut i Vagverkets organisation.

1.3 Relaterat arbete

Denna uppsats &r en delvariabel till BISON, som en del av forskningsprojektet ”Individ- och
sammanhangsanpassning av ostrukturerad information: Strategier och teknik for att minska
informationsbelastning” vid Viktoria Institutet i Géteborg. Det projektet kommer att bedrivas



under perioden 2005-2007 med BISON som delstudie (BISON &r en forkortning av Business-
related Information Seeking in organisations, se http://w3.informatik.gu.se/~dixi/BISON).

Huvudsponsor for detta projekt ar Forskningsradet for arbetsliv och socialvetenskap (FAS).
Syftet med arbetet i BISON 4&r att studera hur man kan minska den informationsbelastning
som ar ett vaxande problem inom organisationer och foretag. Den teknik i form av datorer och
andra elektroniska artefakter som skall hjélpa manniskor i deras arbete och vardag skapar
problem som inte har gatt att forutse. Dessa problem maste hanteras men det &r annu oklart
hur detta skall ga till vaga. Arbetet inom BISON projektet ar tankt att finna orsaker och
samband nar det galler informationsbelastning, samt att hitta I6sningar pa dessa problem.

Eftersom uppsatsen skrivs inom ramen for ett forskningsprojekt finns det krav pa vissa
gemensamma begrepp och metoder att arbeta efter. Detta gor det mojligt att skapa
jamforbarhet mellan, dels undersékningarna mellan de grupper som ar medlemmar i projektet,
och dels de externa grupper som skall studeras och intervjuas. Detta vantas ge synergieffekter
at projektet i stort da forskningsmaterialet ar jamforbart i sin helhet.

Utover tillhorande forskare, ansvarar magisterstudenter for varsin mindre delstudie. Dessa
delstudier har som syfte att generellt fAnga in aspekter pa informationssokning. Nagon
gemensam hypotesformulering for magisterstudenternas efterforskningar har inte gjorts, utan
vi har istéllet arbetat med olika 6ppna fragestallningar.

1.4 Avgransningar

Min undersokning avgransas till ett selektivt anstallda pa Vagverket Vasts handlingsmonster
vid informationssokning pa den interna intranatsbaserade portalen samt andra informations-
kallor.

1.5 Disposition
Uppsatsens kapitel disponeras enligt foljande:

Inledning, fragestallning, bakgrund och avgransning

Uppsatsens teoretiska referensram

Uppsatsens metodik

Presentation av Vagverket och deras intranatsportal Infarten
Uppsatsens empiriskt undersokande del

Besvarande av uppsatsens fragestallningar och diskussion av materialet
Litteratur- och kallforteckning

Bilagor: a) Intervjufragor b) Deltagande intervjupersoner c) Forkortningar,
ordforklaringar

O N AN E



2 TEORI

| delprojektet BISON: s inledande fas, valde vi i studentgruppen ut for studiens syfte
tillampliga delar av den modell — figur 1, nedan — som aterfinns hos Leckie, Pettigrew &
Sylvain (1996). Dessa utvalda komponenter fungerar som var teoretiska utgangspunkt, och
bestar av:

e Karaktdristik pa informationshehov (eng. characteristics of information needs)
e Medvetenhet om informationskallor (eng. awareness of information)

e Informationskéallor (eng. sources of information)

e Utfallet (eng. outcomes)

2.1 Teoretiskt ramverk

[ Work Roles ]
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[ Tasks ]
222222,

.| Charncteristics of Information Needs

&

Sources Awareness

ol
Information

of
Information

Feedback

Feedback

Outcomes J

Figur 1 Leckie, Pettigrew & Sylvain (1996), modell av informationssékningsprocessen

Enligt Leckie et al (1996) &r det viktigt att notera dubbelriktningen i Figur 1, det vill siga att
vid anstalldas dagliga informationsbehov pabdrjas sokningen efter upplysning. Vidare kan
”any of the components of the model [...] occur simultaneously, thus representing the true
complexity of a professional’s work life.” Det generella flédet i modellen &r dock att de roller
och relaterade uppgifter som foretas av yrkesverksamma under deras dagliga arbete,
framkallar specifika och kvalitativt métbara informationsbehov. Dessa ger i sin tur upphov till
en informationssokningsprocess.

| studentgruppen tolkade vi komponenten karaktéaristik pa informationsbehov som syftandes
pa att informationsbehov uppstar dynamiskt ur specifika arbetsuppgifter, och varierar
beroende pa aspekter som &r bade demografiska och kontextuella. Egenskaper som
kannetecknar informationsbehovet inkluderar 1) frekvensen av hur ofta behovet uppstar, 2)
graden av angeldgenhet, 3) hur komplext samt 4) hur forutsédgbart behovet ar.



Studentgruppen tolkar informationsmedvetenhet &r att vara medveten om informationskéllor,
omfattande den kunskap och uppfattning en person har om olika informationsbarare. Aspekter
som ingar i detta begrepp ar palitlighet och fortroende, format och tillganglighet, kostnads-
effektivitet, kvalitet och tidsmassig laglighet/anpassning.

Informationskéllor &r de kanaler eller media varifran informationen erhalls. Detta inkluderar
kollegor, litteratur eller utbildningar, men &ven personligt gjorda erfarenheter och
branschpraxis. Vidare kom vi fram till att informationsskéllorna kan karaktéariseras som
formella eller informella, personliga eller opersonliga, interna eller externa, flyktiga eller
bestandiga (kvarvarande).

Till sist tolkar vi att begreppet utfall star for ett resultat av en sokprocess. Detta oavsett om
processen lyckades eller misslyckades, dar ett upplevt lyckat eller ett misslyckat resultat —
misslyckat i betydelsen att anvandaren inte hittat informationen — utfall innebar att
sokprocessen avslutas. Ett delvis lyckat eller delvis misslyckat utfall innebér att sékprocessen
modifieras genom aterkoppling till val av kalla eller till informationsmedvetenhet alternativt
till sjlva informationssékningsprocessen.

2.2 Detlor: Portalen som idébaserat koncept

Portalkonceptet har sitt ursprung i Yahoo! Inc. fran 1994 med David Filo och Jerry Yang som
upphovsman. Yahoo &r en sokservice pa och for Internet som kategoriserar webb information
till en definierad taxonomi (systematik). Portalkonceptet har sedan dess utvecklats till att
omfatta mer &n l&nkar till webbsidor.

| syfte att lata den teoretiska ramen fér uppsatsen férdjupas an mer, och for att parallellt under
arbetets gang diskutera portalen som idébaserat koncept, valjer jag att aterga till framst Detlor
(2000).

Detlor (2000) pastar att den snabba utvecklingens orsak ar foretags anpassningsformaga och
lyhordhet infor anvandares beteende. MyYahoo! ar en mycket framgangsrik portaltjanst, dar
man som anvandare kan skapa sin egen profil, och forma sokverktyget efter sina egna behov.
En del av MyYahoo! uttalade affarsstrategi inkluderar att just méta allménhetens behov av
anvandarvanliga granssnitt och sokverktyg, och da framgangarna varit enastaende later garna
andra foretag sig inspireras.

Hos Detlor &r en modern intranétsportals grundldggande element informationskataloger,
sokmotorer och publiceringsmojligheter. En mer avancerad intranétsportal kannetecknas av
att de erbjuder tillgang till arbetsgrupper, dar man inkluderar produktivitetsverktyg som
import/export av granssnitt fran portalen till interna/externa system, automatiska eller
manuella prenumerationsmojligheter och en informationsassistent.

Aven e-mail, kalender, arbetsfloden, projektledningsmjukvara, utgiftsrapportering, res-
reservationer och mer specialiserade funktioner for transaktionsbaserad informations-
behandling dar anvéndare kan ldsa, skriva och uppdatera gemensamma foretagsdata direkt
genom portalens granssnitt skall ocksa inkluderas.
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2.3 Portaldefinition

Kért barn har manga namn, och det stammer nar man forsoker sig pa en definition av vad en
portal &r. Sanningen dar att det finns flera och dessa kommer att belysas med exempel efter
hand. Collins (2001) definition pa en foretagsportal &r:

A browser-based application that allows knowledge workers to gain access to,
collaborate with, make decisions, and take action on a wide variety of business-related
information regardless of the employee’s virtual location or departmental affiliations, the
location of the information, or in which the information is stored (Collins, 2001:7).

Senare definierar samma forfattare, Collins (2002), sig narmare — med &n mer betoning pa
individen - i en organisationskunskapsportal sa har:

A personalized interface to online resources for knowledge workers to organize and
integrate applications and data. The solution allows knowledge workers to access
information, collaborate with each other, make decisions, and take action on a wide
variety of business-related work processes regardless of the knowledge worker’s virtual
location or business unit affiliation, the location of the information, or the format in
which the information is stored (Collins, 2002:77).

Samtidigt sdger Bark, Heide, Langen & Nygren (2002) att ett foretags eller en organisations
portal mojligen kan beskrivas sa har:

| portaltanken tar man utgangspunkt att intranat ar en integrerad del av portalen vid
sidan av exempelvis kalender- affars och e-postapplikationer. Vidare gar sjalva
portalfilosofin ut pa en begransad yta tillhandahalla just den informationen och de
applikationer en speciell anvandare, eller grupp av anvandare, beh6ver (som stod) for att
utfora sitt arbete pa ett sa smidigt satt som majligt (Bark et al 2002: 25f).

Chaffey (2004) anser att en portal ar en webbsida som fungerar som en inkérsport (eng.
gateway) till information och tjanster som ér tillgangliga pa Internet genom att erbjuda
sokmotorer, kataloger och andra tjanster sasom personliga nyheter eller gratis e-mail.

The concept of portal has evolved to reflect the range of services offered by some
cybermediaries. The term “portal” originated with reference to sites that were the default
homepages of users. [... Portals are significant since they are the prime real estate of the
Internet.] (Chaffey, 2004: 42f).

Vidare tar Chaffey upp att portaler varierar i omfang och tjanster som de erbjuder och termen
har darmed naturligt utvecklats till att beskriva olika typer av portaler. Han ndmner sex olika
portal typer och vad som k&nnetecknar dem. Det &r uppenbart att det finns dverlappningar
mellan dessa typer av portaler. Han namner ocksa det klassiska exemplet Yahoo! som en
horisontell portal, da den erbjuder ett brett omfang av tjanster, men har ocksa utvecklat till en
geografisk portal for olika lander och &ven for stader i USA. De sex olika typerna av portaler
ar enligt Chaffey foljande:

1. access portal (ingang) associeras till en Internet Service Provider (ISP),

2. horisontell eller funktionell portal med ett brett omfang av tjanster har till exempel
sokmotorer, kataloger, nyhetsrekrytering, Personal Information Management (PI1M),
shopping etcetera.

3. vertikal portal kan tacka en enda funktion sdsom nyheter och industriomrade,
4. geografisk (region, land, lokalomrade) portal kan vara horisontell eller vertikal,
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5. marknadsplats portalen kan vara horisontell, vertikal eller geografisk,
6. media typen &r en rost, tradlés och streaming media portal.

Detlor (2004) har istallet sett pa fyra olika typer av foretagsportaler som identifierats av
Murray i 1999, en av de forsta att tillvarata termen kunskapsportal, och dessa bestar av:

1. informationsportaler for foretag som férenar ménniskor och information

2. samarbetsportaler for foretag som erbjuder ett stort omfang av samarbetande innehall
for manniskor att anvanda for att ansluta sig till varandra

3. expertisportaler for foretag som forbinder manniskor baserat pa deras erfarenheter,
formagor och intressen

4. slutligen kunskapsportalen som ar den viktigaste av dem alla eftersom den kombinerar
alla delar som kannetecknas ovan (de tre tidigare ndmnda portalerna)

Sammanfattningsvis: en portal har ett integrerat perspektiv pa natverket, oavsett var
informationen ligger pa natverket. Ett intranat a andra sidan har ett uppdelat perspektiv pa
information med flera system som anvandare kan g in i. Se figur 2.

Icke-portal Portal

t

;

=

A7 TN A7 INN
98896 sflstsls

Figur 2 Detlors (2004) illustration pa en icke-portal och en portal

2.4 Ramverk for en kunskapsportal (eng. Knowledge Portal) enligt Detlor

En kunskapsportal signalerar komplexitet och battre funktion &n vad som finns idag och &r en
vidareutveckling av en foretagsportal som stodjer informationsinnehallslagret och atervinning
samt organisationskommunikation och samarbete i grupp.

De identifierade kérnprocesserna i kunskapsarbete (eng. knowledge work), &r har hur en
organisation skapar, distribuerar och anvander kunskap. Med andra ord hur man genererar,
sprider och éverfoér kunskap.

Detlor (2004) ramverk i figur 3 baseras pa reflektioner éver litteratur inom omraden som
hinder for adoptering, anvandning av kunskapshanteringssystem (eng. knowledge
management systems), samt implementering av olika kunskapsportaler. 1 sin modell
identifierar Detlor tre element vilka utnyttjar en foretagsportal till kunskapsskapande,
distribuering och anvandning. Dessa element &r anvéndarna, informationsmiljon och portalens
informationsdesign.
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Figur 3 Detlor (2004) The knowledge portal framework

Enligt Detlor (2004) &r en manniska en kunskapsenhet i sig sjalv. Individen utfor
kunskapsarbete, och detta kan goras pa en kunskapsportal. En portals primara syfte blir da att
navigera manniskor sa att de kommer till ratt system, medan dess sekundara syfte ar att forse
anvandarna med information. Jamfort med Internet sidor vars avsikt ar att behalla besokande
manniskor pa sin webbsida och sprida information av eget intresse. En portal &r en transparant
kalla for information l&ankad till andra kéllor istéllet for leverantor for sjalva informationen.

En kunskapsportal ska vidare ses som en delad arbetsyta for information, underlétta de
anstalldas kommunikation och samarbete. Samtidigt skall en portal stodja Internetsurfande,
intern och extern informationssékning och hdmtning av informationen.

Genom att inta ett sadant informationsperspektiv som Detlor, understryker han att en
kunskapsportal kraver specialiserad forstaelse pa anvandningen av en foretagsportal. De
aspekter han poangterar ar nédvandigheten av fordjupad forstaelse av anvandarnas
individuella problem och deras informationsbeteenden; detta sett ur ett foretags informations-
miljo.

lakttagelser av andras studier visar hur information fungerar som en betydande agent nar det
géller att informera kunskapsarbetare och darigenom mojliggéra for dem att generera idéer.
Nya idéer i sin tur forbéttrar arbetet i den bemarkelsen att nya produkter och tjanster skapas.
Det finns séaledes flera olika faktorer som framjar, saval som hindrar, anvandningen av en
portal: 1) anvandarna, 2) informationsmiljon, och 3) informationsdesign.

2.5 Anvandarna

De mest utméarkande skillnaderna pa anvandare och de mindre frekventa anvandarna ar
féljande:

e deras intresse for webbaserad informationsteknik,
o deras uppfattning av webbaserad informationsteknik som verktyg fér kunskapsarbete,
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e och deras motivation for att lara sig och uppdatera sin (expert) kunskap

Anvandare av webbaserade informationssystem (eng. Web-based Information Systems) har
det som sin primdara informationskéalla, medan mindre frekventa anvéndare nyttjar det som sin
sekundéra informationskalla.

Det forsta gruppen saknar eller tycker att det &r svart att hitta likasinnade internt, eftersom de
ar angelagna om att samarbeta eller diskutera med andra. Den andra gruppen anser att de inte
har behov av nagot webbaserat informationssystem i sitt arbete. Av den orsaken anser de sig
inte heller ha tid att undersoka tekniken.

Detlor upplyser att behoven i grupperna kan tillmotesgas. De verktyg som en organisation kan
anlita sig av for att fd med medarbetarna i portalen ar praktikgemenskap (eng. communities of
practice) och deltagande design (eng. participatory design). Det ena &r ett grundldggande
villkor for existens och bevarande av gruppens kunskap genom att erbjuda kontextuell support
for delande av kunskapsaktiviteter, larande och organisationsminne. Medan det andra &r en
filosofi for att 6ka portalens anpassning till anvandaren genom att engagera den sistndmnda i
systemutvecklingsprocessen.

2.6 Informationsmiljo

En influerande faktor som ofta paverkar en anvandares nyttjande av en kunskapsportal, ar hur
det ser ut i en organisations fysiska miljo. Denne miljo inkluderar organisationens personal,
foretagskultur och informationspolitiska forhallanden. Om man, som Choo, Detlor & Turnbull
(2000), ser foretagsportaler som valforsedda virtuella arbetsmiljoer, sa kan dessa miljoer
erbjuda organisationen en arbetsplats som framjar skapande, utbyte och ateranvéandning av
kunskap.

En portal &r en annan typ av informationssystem &n traditionella IT system. En portal kraver
ett nytt tankesatt, som tar hansyn till en organisations samtliga medarbetare. Pa olika
hierarkiska nivaer inom organisationen kommer anstéllda da att fa en narmast obegransad
tillgang av data. Darav &r det viktigt att en organisation balanserar kontrollen Gver portalen,
utvecklar portalen som ett medium och stravar efter en sjalvforsorjande portal.

2.7 Informationsdesign

Designen pa granssnittet i en kunskapsportal handlar om hur man ska presentera och visa
informationsinnehallet. Detta for att signalera varden och belysa kunskapsportalens potential
till sina anvéndare. En effektiv portal stodjer anvandarens personliga behov av informations-
sokning. Det underlattar till exempel att ha tillgang till en kraftfull sokmotor och en
foretagskatalog som kan vagleda anstallda att lokalisera informationen.

Presentationen av informationen har tva avgorande forhallanden, nar det galler att assistera
anvéndare i konstruktion av mentala modeller; det vill s&ga forhdja manniskans
fattningsformaga for dokumentets text och struktur. Det forsta forhallandet &r att styra
informationens interna sammanhallning och den andra &r att reducera kognitiv éverbelastning.
Anvandaren &r nojd nar applikationer har blivit teoretiskt och empiriskt lankat till faktorer
som till exempel informationsinnehallet, stringens, format, tillforlitlighet och sparad tid.
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Sokmotorn, som exempel, skall — genom en utvecklad indextackning och balanserade
algoritmer for ranglistor — leverera information som hjalper anvandaren evaluera returnerade
traffresultat pa ett effektivt satt. Exempel pa detta ar textsammanfattningar eller
bildminiatyrer (eng. thumbnail images). Dock kan sadana hjalpmedel fa en motsatt effekt och
uppfattas som trakiga, alternativt rentav tidsodande.

2.8 Portalen som arbetsplats for information (eng. information work place)

Collins (2002) beskriver foretagens kunskapsportaler som ett medium som sammanfor
manniskor, processer och innehall for att skapa gemensamhet. En portal ar i och med det en
arbetsplats for informationsdelning déar anstéllda &ven uppmarksammas pa informations-
kéllornas existens, bade manskliga och tekniska, samt var de finns ndgonstans. Genom att
erbjuda tre distinkta utrymmen kan portaler med stdd av Detlor (2004) erbjuda medarbetare
fordelen att forvarva, distribuera, tolka, spara och aterfa information i sitt dagliga arbete.
Dessa tre platser kallas,

1. innehallsplats (eng. content space)
2. kommunikationsplats (eng. communication space)
3. plats for koordinering (eng. co-ordination space)

Med hjalp av en innehallsplats bistar portalen med informationstillgang till ggmensamma data
och dokument for battre informationslagring och atervinning. Detta forekommer pa
omvaxlande sétt, oavsett om anvéndaren hamtar information sjalv (eng. pull) genom surfande
och malinriktat sokande eller far information filtrerad (eng. push) till sig direkt via
anvandning av intelligenta agenter.

Kommunikationsplatsen ordnar med kanaler for konversation och férmedlande av kollektiva
tolkningar. Pa sa satt kan portalen hjéalpa anvandarna att géra informationen som de mottar
forstaelig genom att forse dem med kanaler for att komma i kontakt med manniskor, daribland
andra experter. Detta astadkommer man genom informationsmedium i egenskap av omedelbar
meddelandetjénst (chat) eller diskussionsrum online. Som féljd kan nya perspektiv och
innovationer lagras i portalens kunskapsbas for senare bruk och fyller darmed funktionen som
forvaringsrum av organisatorers minne.

En integreringsplats tillhandahaller arbetsfléden och rutiner for att stodja kooperativa
handelseforlopp i arbetet. Portalen kan ge anstallda formaga att samordna arbetsprocesser, fa
tillgang till applikationsmjukvara for arbetet och hantera informationsflode som é&r
nodvandiga for samarbete mellan organisationsenheter. Detta pakallar behovet i att en portal
har nodvandig funktion i sin design for att automatisera arbetsflodet, koppla ihop rutiner och
hantera projekt lika bra som att signalera expertis hos andra i organisationen och deras
tillganglighet for samverkande handling.

Detlor (2004) hanvisar till Stenmarks arbete fran 2001-2002 som later forsta att i dessa tre
utrymmen ligger ett koncept for kunskap dar medarbetaren via portalen uppmarksammas pa
existensen och tillhall av organisationens informationskallor, oavsett om det &r person eller
icke-person baserat. Detta intranatsverks attribut ar ett kriterium som maste vara uppfyllt pa
gemensam basis (eng. community building) och da ékar sannolikheten for en framgangsrik
kommunikation och samarbetsmojligheter. Genom att ta till sig Stenmarks perspektiv anser
Detlor att ett viktigare perspektiv pa foretagsportaler vaxer fram och det ar kunskapsportaler.
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3 METOD

Metoden for denna uppsats &r att intervjua yrkesverksamma personer som dagligen férvéntas
nyttja en portal for informationssdékning. For att se om det finns positiva och/eller negativa
kritiska incidenter. Intervjuerna och dess tillhdrande fragor bearbetas med hjélp av metoden
Critical Incident Technique (CIT), i syfte att fanga in data pa bade positiva och negativa
kritiska incidenter (jamfor Flanagan 1954).

Det vanligaste tillvagagangssattet nar man anvander CIT ar att helt enkelt be en (intervjuad)
person berdtta om sina positiva och negativa erfarenheter de har inom vad som studeras.
Malet &r ett klassificeringssystem for att erbjuda insikter angaende frekvensen och monster av
faktorer som paverkar fenomenet av intresse. Gremler (2004) anser att forskningsprocessen
for studier av CIT skall innehalla fem faser, och han har gjort en checklista for rapportering
over innehallsanalysen (jamfor Bitner et al, 1990).

Checklistan beskrivs narmare under rubriken Fem faser av Critical Incident Technique i detta
kapitel, och det &r denna checklista som f6ljs i denna uppsats. Men forst redovisas har denna
studies undersdkningsgrupp.

3.1 Undersdkningsgruppen

”Innan det egentliga forskningsarbetet inleds maste man [...] ta del av tidigare dokumentation
inom det valda omradet”, Backman (1998 sid. 26). Unders6kningen av min uppsats inleddes
naturligtvis pa detta satt, och steg tva var att initiera den framtida researchen genom att mota
ansvariga inom Vagverket.

Vagverket tillhandaholl en lista med kontaktdetaljer pa 29 personer. Dessa ansags av mina
kontaktpersoner pa Véagverket — Mendahl och Dahlgren — bade ha asikter och formaga att
vidarebefordra dem. Ingen av de foreslagna befann sig pa chefsniva, utan betraktades som
genomsnittliga anstallda. Fran denna lista valde jag slumpmassigt ut 12 namn med skilda
avdelningstillhérigheter. Min intention var att fa ett brett perspektiv pa arbetsfunktioner inom
organisationen, se bilaga 2 for redovisning av informanterna.

Jag borjade med att ta kontakt per telefon. Syftet var att fa samtycke till en intervju och fa
tillstand att spela in vart kommande samtal pa band. I samband med telefonsamtalet utlovade
jag konfidentiell behandling av informatérernas namn. Dérefter sande jag ett e-mail som
bekraftelse pa vart avtal, dar jag bifogade en bakgrund for studien tillsammans med
intervjufragorna.

Intervjuerna utférdes pa intervjupersonernas kontorsrum och varade i cirka 30-60 minuter.
Intervjugruppen bestod ursprungligen av 12 personer, men en person foll bort. Det var fran
bérjan en jamn fordelning mellan kénen. Aldersférdelningen var mellan 33-63 ar och
informanternas utbildningsniva varierade fran gymnasium till universitet. Deras langd av
anstallning varierade pa mellan 3 ar till 41 ar.

De personer som intervjuades hade olika bakgrund vad betraffar alder, arbetsuppgifter och hur
lange de varit anstallda. Vidare kom de fran olika avdelningar av blandande profiler. En
person foll bort pa grund av att personen aldrig blev tillganglig.
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3.2 Fem faser av Critical Incident Technique

3.2.1 Problemdefinition

| den forsta inledande fasen bestams vilka motiv man har, forskningsfragan. Hér bestams aven
huruvida CIT kan anses vara en lamplig metod. | mitt fall & den bakomvarande orsaken till
forskningsfragan att VVagverket vill undersoka om deras intranatsbaserade portal ger mervarde
till deras medarbetare och deras organisation; detta da en av Vagverket tidigare utford enkat
visade pd vissa svagheter i detta atradda omrade av mervarde. Metoden CIT utlovar forstaelse
for de sarskilda handelser (kritiska incidenterna) som orsakar uppdelning av information-
sokning pa en portal, och detta i termer av lyckad och misslyckad s6kning. Darav bedoms CIT
vara adekvat for min studie.

3.2.2 Studiens design

| den andra fasen bestdms kriterierna for vad en kritisk incident ska definieras som. Tydliga
fragor framarbetas for att fa intervjupersonen att starta en matbar berattelse. Dessa fragor skall
inrymma vad en kritisk incident ar och majlighet att kontrollera om de uppfyller satta
kriterier, allt i syfte att generera matbara parametrar.

Uppsatsens fragestallningar till informanterna redovisas i bilaga 1. Dessa utformas pa ett satt
som skall fa intervjupersonen att beskriva en specifik handelse for deras informationssokning
i termer av positiva och negativa resultat.

En kritisk hdndelse definieras har som: 1) att den beskriver en arbetsrelaterad informations-
sokningssituation, 2) att den ar en diskret handelse dar det finns urskiljbara start- och
slutpunkter, och 3) att den &r tillrackligt detaljerad for att kunna identifiera de fyra
komponenterna i teorimodellen av Leckie et al (1996), se Figur 1 under rubriken Teori.

3.2.3 Datainsamling

Denna tredje fas handlar om att proéva relevans, stringens och mojliga resultat av sina nu
definierade fragestallningar. Vidare identifierar man anvandbara kritiska incidenter och
utvecklar kriterium for inkluderande eller exkluderande av incident.

For denna studies del innebar fasen praktisk intervjutraning, i samarbete med resterande
studentgrupp testa om de framtagna fragorna fungerade i praktiken. Vidare organiserades tva
forberedande méten med mina kontaktpersoner pa Vagverket, Mendahl och Dahlgren. Detta i
syfte att samla in bakgrundsinformation och undersoka Véagverkets tekniska miljo innan
intervjuerna genomfordes.

3.2.4 Dataanalys och tolkning

| denna fas gor man en innehallsanalys for att identifiera aterkommande teman. Ett
klassificeringsschema utvecklas dar man skapar beskrivningar av kategorier (incidenter,
beteenden eller andra analysenheter). Nu sorteras incidenter genom att anvanda det nu
utvecklade klassificeringsschemat och nu varderas intrakod reliabiliteten.

Denna fas som har anvants pa mitt transkriberade material ett antal ganger, for att se vilka
monster som fanns av en intern och extern kodare. Dessa monster markerades beroende pa
vilken kategori de tilln6rde, baserat pa en tidigare tolkning av Leckie et als (1996)
komponenter.

En etta stod for kannetecken pa informationsbehov, en tvaa var informationsmedvetenhet, en
trea for informationskalla och en fyra utgjorde exempel pa utfall. Efter kodningen samlades
material in for en Overensstdammelseindex.
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3.2.5 Utvéardering av insamlat material

Nér data ar insamlat och transkriberat, indexeras eller kodas de med hjélp av en metod som
heter kontentanalys (Gremler 2004, Kassarjian 1977, Pope, Ziebland & Mays 2000). For att
forsakra om god kvalitet mats bade inter- och intrajudge reliabilitet. Det som blev interjudge-
indexet av mina data var 0,575 vid en rak jamforelse eller 0,659 med Perreault & Leigh
reliabilitetsindex fran 1989.
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4 \VAGVERKET

Under en kortare period fick jag privilegiet att gora min empiriska studie hos Vagverket,
region Vast. P& myndighetens hemsida ser man att regionkontoret i Goteborg har Halland,
Varmland och Vastra Gotalands lan som verksamhetsomrade. Lokalkontor existerar med bas i
Méolndal, Halmstad, Karlstad, Mariestad och Vanersborg.

Har fick jag tillgang till att studera deras intranatsportal med namnet Infarten som ar
gemensam for hela VVagverket och till for alla medarbetare och chefer inom organisationen.
Infarten syftar till att underlatta och effektivisera informations- och kunskapsutbyte inom
organisationen. Med intranatet som bas ska den ge varje medarbetare inom Végverket ett
dagligt arbetsredskap och samarbetsstod. En effektiv och valfungerande intranétsportal ska
bidra till att VVagverket nar sina verksamhetsmal.

Pa forstasidan finns sju ikoner och tanken ar att dessa ska vara de enda genvéagar man behéver
i sitt arbete. Det tekniska ramverket bakom Infarten bestar av en programvara fran Microsoft
som heter Share Point Portal Server (SPS). Detta &r en produkt for uppbyggnad av
intranatsportaler med integrerade verktyg for samarbete, dokumenthantering och indexering
samt sokning.

4.1 Organisation

Vagverket &r en statlig myndighet med bred verksamhet och vitt skilda arbetsuppgifter dar
Riksdag och regering bestdimmer vilken inriktning VVagverkets arbete ska ha. Det gors bland
annat genom de langsiktiga malen for transportpolitiken i Sverige och genom det arliga
regleringsbrevet fran regeringen. Uppgifter pa deras hemsida (http://www.vv.se) berattar att
Vagverket leds av en styrelse, deras ledamoter forordnas av regeringen. Styrelsen ansvarar for
myndighetens verksamhet vars ansvar och uppgifter regleras narmare i verksférordningen,
vagverkets instruktion och sarskild arbetsordning. Generaldirektoren ar under styrelsen chef
for Véagverket som ansvarar for och leder den I6pande verksamheten enligt styrelsens direktiv
och riktlinjer.

Det dvergripande malet for Vagverket ar att sékerstalla en samhéllsekonomiskt effektiv och
langsiktigt hallbar transportforsorjning fér medborgarna och naringslivet i hela landet. Darfor
har Vagverket formulerat en vision och en verksamhetsidé som visar hur de ser pa sitt ansvar
och vagen till malet. Visionen &r att géra den goda resan méjlig. Verksamhetsidén ar att med
maéanniskan i centrum skapa mojligheter till effektiva, séakra och miljéanpassade transporter for
medborgare och néringsliv.

Vagverket delas in i ett huvudkontor, sju regioner - som ansvarar fér den regionala
verksamheten - tre affarsenheter och ytterligare fem enheter. Huvudkontoret, som &r placerat i
Borlange ansvarar gentemot generaldirektoren for att Vagverket dstadkommer resultat som
bidrar till att de transportpolitiska malen uppfylls. Utgangspunkten ar medborgarnas och
néringslivets behov och forutsattningar. De arbetar for att ge medborgare och néringsliv bra
forutsattningar att gora resor och genomfora transporter. Detta arbete ska leda till att
vagtransportsystemet har god standard och ér tillgangligt for alla manniskor. Det ska ocksa
vara sakert, miljoanpassat, jamstéllt och bidra till regional balans.
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4.2 24-timmarsmyndighet

Enligt http://www.24-timmarsmyndigheten.se forser man samhallet med information och
fungerar som informationskalla, tillganglig dygnet runt, dar det ar viktigt att vara trovardig.
Man gor grundliga arbeten med uppféljande kontroller och kvalitetstester. Pa Vagverkets
hemsida (se figur 4) vars adress namnts tidigare kan man lasa foljande:

2 Valkommen till Vdgverket / Vagverket - Microsoft Internet Explorer
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Figur 4 Vagverket (2005) startsida pa VVagverkets Internet hemsida i april

Den 1 oktober 2004 lanserade VVéagverket en ny webbplats med namnet "Raka vagen till
Véagverket”. Den gor, enligt deras egen utsago, att det blir lattare att komma i kontakt med
dem och enklare att anvénda deras service och tjanster. Webbplatsen fick darmed en design
och struktur anpassad foér manga méanniskors olika behov, till exempel finns det information
pa 17 olika sprak, pa latt svenska och pa teckensprak. Det gar ocksa att anpassa webbplatsens
utseende efter behov. Raka végen till Vagverket a&r med andra ord:

e En webbplats som ar anpassad till 24-timmarskraven.
e Har ett telefonnummer till VVagverket och texttelefon
e Innehaller 24 tjanster som ér tillgangliga dygnet runt via telefon, sms och Internet

e Frdga Anna — Vagverkets interaktiva assistent finns pa webbplatsen — besokare kan
stalla fragor och fa svar direkt

e Lamna synpunkt/arende — en méjlighet att Iamna synpunkter direkt till Vagverket pa
webbplatsen

e Utokad service i form av gemensamma 6ppettider och kundtjanster for omradena
fordon, korkort samt véag och trafik

e Enstravan att fullt ut uppfylla visionen om en 24-timmarsmyndighet — ett modernt och
effektivt Vagverk
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Hos Vagverket ar 24-timmarsmyndigheten en symbol fér modern, effektiv och medborgar-
orienterad forvaltning. Begreppet 24-timmarsmyndigheten star for en myndighet som ar
anvéandarorienterad, som arbetar 6ppet och effektivt med offentlig service och ér tillganglig
for medborgare och foretag nar de efterfragar den.

4.3 Beskrivning av portalen Infarten
For att framja lasningen av uppsatsen underlattar en kortare, allmén beskrivning av portalen.

Bakgrunden till namnet Infarten pa portalen kommer ursprungligen fran affarsenheten
Vagverket Konsult. Sedan ville man i Vagverket ha ett namn som gav associationer till hela
verksamheten utan att det borjade pa vag, det fanns forslag pa vagnatet, vagvisaren och
liknande. Infarten gor att man ska ténka in till Vagverkets verksamhet jamfort med utfarten.

Infarten &r ett gemensamt intranat for alla VVagverkets deltagande enheter och har cirka 3600
anvandare, chefer och medarbetare kan dra nytta av Infartens funktioner. Vagverket gick fran
det gamla intranatet till en intranatsportal eftersom det ansags att en portal kan ge battre
mojlighet att:

Forbattra Gverskadligheten

Stddja ledningsprocesserna

Kvalitetssakra informationen genom strukturerad dokumenthantering
Undvika dubbellagring

Underlatta kunskapsutbytet genom ett 6kat antal publicerare

Starka bilden av ett Vagverk

Ge ratt information till ratt person vid ratt tillfélle

Minska e-posttrafiken.

N g~ wDdhE

De gemensamma delarna pa Vagverkets portal Infarten ar interna nyheter, meddelanden och
ledningsinformation. Vidare finns som gemensam del Hornan: ett litet format som férmedlar
information och kunskap om olika foreteelser som berdr VVagverkets verksamhet. Hos
Végverket kan anstéllda ga in pa varje region/enhets egna intranat inklusive huvudkontoret
och Végverkets externa Internet hemsida.

Transaktionsbaserad informationsbehandling finns i form av arbetsytor. Dessa arbetsytor
syftar till att ge den enskilde medarbetaren tillgang till virtuella arbetsrum, dar maojligheter
finns for anvandaren att skapa individuella sektioner, projekt och nétverk. Nagra fa av denna
studies informanter begagnar méjligheten med detta, de flesta andra upplever att arbetsytorna
kan vara svart att hitta, att de har begransad access och att de har ologiska strukturer. Vidare
har de anstallda tillgang till sjalvbetjaningsfunktioner, dar man bland annat kan boka resor,
bestélla kontorsmaterial och olika former av IT-tjénster.

Via ledningsinformation ger Infarten mojligheten att forverkliga tesen om att delge samtliga
anstdllda samma information vid samma tillfalle. Syftet &r att ge hégsta ledningen och
enhetsledningen i Vagverket en informationskanal. Dock finns inga informationsmedium for
att ge kunskap om informationen, t.ex. meddelandetjanst eller direktkopplade diskussionsrum.
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Figur 5 Vagverket (2005) Startsida pa Vagverkets intranatsbaserade portal - Infarten - i april

Né&r man startar upp portalen moter anvandaren sju lankade ikoner (se langst upp till hoger i
figur 5). Dessa syftar till en snabb atkomst till funktioner med bred anvandning, och leder till
foljande bakomliggande databaser:

Ikonen ser ut som ett &pple, och ar kopplad till kundsystemet *Kundskap’
Ikonen ser ut som en pingvin, och ar kopplad till en sokfunktion efter personer
Ikonen ser ut som en klocka, och ar kopplad till Tidsrapportering

Ikonen ser ut som en ituskuren dataskarm, och ar kopplad till IT (anvandarstod i form
av hjélp och felanmélan)

5. Ikonen ser ut som ett forstoringsglas, och &r kopplad till en sokfunktion efter fakta,
information och dokumentation pa olika satt

6. Ikonen ser ut som en jordglob, och ar kopplad till Vagverkets externa webbsida

7. lkonen ser ut som en telefon, och &r kopplad till en katalog med telefonnummer samt
medarbetarens telefonfunktioner.

e

Vidare finns en kalenderfunktion. E-postsystemet ligger dock utanfor portalen, da mjukvaran
— e-postklienten Outlook — kraschade hela systemet.
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5 EMPIRI

Min uppsats bestar av litteraturstudier, moten med personal pa Vagverket Vast, introduktion
till deras intranatsportal Infarten och intervjuande av elva personer. Under denna rubrik
redovisas resultaten fran de sistnamnda.

De slutsatser som gjorts ar baserat pa vad mina intervjupersoner sagt om informationsbehov,
informationsmedvetenhet, informationskalla och utfall.

5.1 Indelning av kategorier

Jag har valt att dela upp mina intervjupersoners informationskallor i tva kategorier: 1) de som
framst anvéander intranatsportalen Infarten och 2) de som framfér allt anvander andra kéllor.

Detta har jag gjort for att kunna se likheter och skillnader i deras behov, medvetenhet samt
utfall. I verkligheten sker en viss 6verlappning, men fér analysens skull har bilden modifierats
om an i minsta mojliga man.

5.2 Kategori 1

Den forsta kategorin bestar av fem personer. Denna del innehaller en beskrivning av dem som
uppgett att de anvander Infarten, hur ofta de anvander, vad de anvander den till samt deras
respons utav detta medium.

Informanternas svar pa informationskallor &r i forsta hand Infarten, Internet, kollegor, backer,
arkiv, deras egen kunskap och erfarenhet. Valet av informationskalla ar gjort utifran den vana
de har med vald kanal eller media. Samtliga anvander intranatet som sitt arbetsrum eller som
sOk av enbart intern information, i andra hand kollegor och i sista hand Internet.

5.2.1 Informationsbehov
Frekvensen pa informationsbehov kan vara aterkommande.

Ja, asch, det blir ju mycket internt, om man séger lagar man soker... Sa det &r inte sa
mycket, nya grejor som man sager, som man ska ha tag pa kanske da va. Utan det &r ju
mycket forfattningar och foreskrifter och sant, man soker olika grejor da. Det... dem finns
ju normalt pa intranatet, de mesta pa i alla fall, sen ar det val... lite gammalt s& kanske
inte allt ligger inne i och for sig da va.

Det ar sa som jag sa tidigare, det finns ett antal dokument som man ibland vill kunna leta
upp och titta i exempelvis i vilken version som det &r och som galler nu. Och har den
blivit reviderad och sa.

Ett informationsbehov kan vara komplext.
Sa att det far man géra genom att fundera ut hur man tror att ett... hur man tror att det
blir bast och hur man bast far ut arbetet s att det som hander, hander pa... ute pa vagen

och att det inte blir ndgot slags pappersprodukt, som handlar i en hylla, vilket ar valdigt
viktigt for mig.
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5.2.2 Informationsmedvetenhet

Informanternas respons pa medvetenhet ar hur de uppfattar informationskallan med tanke pa
tillganglighet, fortrolighet, trovardighet, format, tid, kostnad och kvalitet. Informations-
medvetenhet hos Infartens anvandare ar stor med undantag for en person som har en vag
uppfattning pa grund av att personen inte ar van vid mediet. Kunskap och uppfattningen om
Infarten som informationskalla ar stor med ett undantag. En person utrycker sig sahar:

Sa har vi ju ett stalle i var intranatsvéarld dar vi upphandlare, som vi upphandlare
kommer at att skriva i gemensamt, om vi vill. Och dar ... principerna ar ju att nar vi har
eller haller pa med en handling och skriver i den sa ska den bara finnas pa bara ett stalle
sa att det plotsligt fladdrar omkring en version pa e-post hit och dit och ingen vet vad
som héant egentligen, vilken version som ar den senaste da, utan da har vi en area dar vi
placerar vara grejor i en struktur da vi kommer at att skriva och dar kan alla
upphandlare, beroende pa vilket projekt de haller pa med, hantera sig igenom tillvaron.

Vetskap om Infarten leder inte till nagra problem déar utan det uppstar pa andra stallen.

Men jag vet ju var allting ligger i intranatet, sa for mig &r det ju inga problem att hitta,
eftersom jag vet var jag ska soka nagonstans, eftersom jag har varit med om att bygga
upp intranatet sa vet exakt var alla dokument ligger. Sa nar det géller arbetsrelaterat sa
har jag ju inga problem med att hitta det jag soker, pa intranatet da, men daremot &r det
svarare nar man ska ut pa natet och hitta information dar jamfort med vart intranat pa
jobbet da eftersom jag hittar alltid det jag ska ha.

Ar man inte van sd kommer man ibland bara halvvags.

Ja, jag skulle boka ett konferensrum for ett mdte och jag har gjort det, men jag gor det
inte sa ofta. Vilket gor da att jag inte har det... alltsa, jag har ingen vana pa det. Sa jag
visste hur det sdg ut, men kunde inte hitta vagen in dit, s att jag... vi har ju, det finns ju
information om att det ar via Outlook man bokar rummen, men daremot ingen instruktion
pa var jag hittar det i Outlook.

5.2.3 Informationskalla
Man kan hamta sin information fran flera hall.

Det blir specifikt att jag gar ut och soker [pa intranatet] och att jag annu hellre gar och
fragar kollegorna. Det &r enklare och trevligare.

Ja, det blir ju lankat till... alltsa nar man gar via Infarten sa fanns det lankar till
Commeo sidorna dar ocksa da, dar pa SJ, det ar val SJ som har den? Och dér ju inte
heller... dar var det ocksa klara besked om hur jag skulle géra och jag fick dessutom
ansoka om ett sadant dar Commeo kort innan. Och da kunde man... fick jag till och med
prata, jag tror jag fick prata, ringa deras kundtjanst for jag hade inte fatt Commeo kortet
sd jag visste inte vilket nummer jag hade pa kortet men det, de hittade mig i datorn med
en gang sa, det var bara det att jag inte hade fatt kortet hit dd med en gang da.

5.2.4 Informationsutfall

Informationsutfallet hos Infarten anvandare &ar av blandad karaktér. For en del ar alla sok-
ningar lyckade, om &n med manga felslag och sokprocessen avslutas. For en annan &r det
positivt, men negativt pa grund av vantan pa utlovade dokument pa Infarten. For den tredje
var det lyckat — hittade direkt — men ibland delvis lyckad, efter mottagit hjélp lyckades ocksa
detta. For den fjarde behovdes det lite hjalp for att bli bra i bada soktillfallena. For den femte
behdvdes dven har lite hjalp for att klara av det forsta tillfallet, men det blev ett totalt
misslyckat sok vid det andra tillfallet.
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Ett daligt utfall leder oftast till avslutning av sokprocessen.

Ja, da kan jag vara ute efter handbdcker, foreskrifter, miljodokument,
upphandlingsdokument och sant... som finns specifikt dd med publikationsnummer och
dateringar och sant. Sa det ar ofta som det slar fel, om man séger sa.

Men oftast lagger folk in det i sina arbetsrum och sa kanske man inte publicerar det och
s& hittar man inte det eller s har de dopt till ndgonting som man inte har... som inte jag
tycker ar nagon logisk koppling da. Och sa far man ju ocksa X antal tusen traffar da, pa
ett dokument da, som man letar efter och da ger man upp.

Det kan ocksa ga hur latt som helst och informationsokningen ar klar. Denna person har gatt
via Infarten for att pa sa satt bli lankad vidare till SJ.

Nej, for det... jag fick bekraftelse med en gang, via eller fran SJ ar det ju da egentligen,
pa att resan var bokad for att jag bokade den ju sjalv via deras sida da och sen fick jag
bara en bekréftelse pa datorn. Som jag for sékerhets skull skrev ut, for jag ar fortfarande
lite sa att jag garna vill ha det pa papper.

5.3 Kategori 2

Den andra kategorin bestar av sex personer. Denna del innehaller en beskrivning av dem som
uppgett att de anvander i forsta hand andra informationskallor an Infarten, hur ofta de
anvander, vad de anvander den till samt deras respons utav detta medium.

Samtliga i denna kategori uppger att de foretradelsevis anvander Internet som ett generellt
verktyg. Som ett andra led i sbkningen véander de sig till sina kollegor som informationskallor.
Som sista alternativ uppger samtliga att de anvander Infarten, men da framst for att
understddja organisationens — internt godkanda — inomformationskanaler av ren pliktkansla.

5.3.1 Informationsbehov
Det dagliga informationsbehovet kan se ut sahar.

Men det &r ju varje dag alltsa... Ja, att man soker, sen ar det vad det &r for information
du menar, for att det kan ju vara... Vi har ju register till exempel, markéagare, som... vi
soker markagare, da har jag ju fanns det, finns det ju ett AutoKaVy karta, digitalt som jag
kan ta upp en karta héar, och klicka pa den och sa fa fram markagaren alltsa.

Ett nytt informationsbehov kan innebdra lite bekymmer.

Nej, det var nagot nytt, som jag ska sammanstélla en liten rapport da om
trafikutvecklingen i Halland eller da skulle jag borja i Europa och ga ner mot Sverige da
och svenska siffror har jag ju, men nar det galler just Europa biten sa forsokte jag hitta
lite och det var inte helt latt da.

Hur angeldget ens informationsbehov ér.

Ja, ja det var... jag har aldrig sokt efter den databasen innan och sen ar det klart, med
handen pa hjartat och med facit, sa borde jag kanske forsokt hitta den har databasen lite
mer &n en dag innan jag skulle aka i vag. Men det ar manga ganger sahéar att man har
valdigt ont om tid, man hinner inte planera sa lang tid i forvag. Utan det kan vara
timman innan ett mote startar eller det kan, i basta fall, vara dagen innan, som man far
plocka fram det materialet som man behdver.
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5.3.2 Informationsmedvetenhet

Informationsmedvetenheten hos dem som anvéander annan informationskéalla ar uteslutande
stor. Det finns inga undantag i denna grupp.

Nej, tidigare har jag vél ja, nej inte av den har orsaken. Utan jag hade varit inne tidigare
och last pa nagra av deras hemsidor sa att séga. Statsbyggnadskontoret och lite sant dér,
trafikkontoret har jag varit inne pa flera ganger, for det ar ju i mitt jobb sa att séga att sa
hamtar man en del uppgifter darifran. Men déar vet man hur man ska ta sig fram sa det
har inte varit nagra problem.

Internet dr positivt &ven om det vallar sma bekymmer.

Ja, det tycker jag nog det, &ven om det ibland kan tyckas lite mycket det som star och
sant dar, men det kan mera vara... det &r mera dokument, ”’jaha 80 sidor hej och ha” det
kanns lite mera tung grott pa nagot satt &n om man har ett héfte att bladdra i, men det ar
ju s& mediet fungerar, sa det tycker jag nog att det fungerar bra.

Genom att ta personlig kontakt soker man information dér man vet den finns.

Annars sa gar man oftast till den som har teknikomradesansvaret, for det ar ju den
personen som ska veta. Ar det en matteckningsfraga sa fragar jag hellre
métningsingenjoren an projektledaren, sa att saga, for det ar dar som kunskapen ska
finnas och sen sa justerar man da om det finns nagra felaktigheter da.

Det finns dem som ar reflekterande 6ver att vara till for Vagverkets kunder det vill séga
medborgare, naringsliv och samarbetspartners.

Vi &r ju sjéalva en del information, om man véander pa det, som vi férsoker pa det har med
just trafikfloden och sant dar, det ar ju ratt manga externa som ar intresserade av det och
det har man forstatt ibland at... Vi har ju ny sida pa Internet da, som kanske har blivit lite
svar att hitta fram i d&, hur man ska ta sig fram for att hitta dessa uppgifter da, men fast
det ror ju inte mig. Indirekt ar det ju jag som hjalper till s att sdga, men det &r ju inte
jag som soker anda.

5.3.3 Informationskalla

Denna kan karaktariseras som formell/informell, personlig/opersonlig, intern/extern och
eteriska/konstanta. Vilken kalla man hittar sin information baseras pa var man tror eller vet att
man kommer att fa svar. Det &r ibland en blandning av flera informationskallor.

Det ar alltid battre med ratt namn vid ny kontakt.

Ja, just det, da pratade jag med, Borlange pa vart huvudkontor, dar har dem da gubbar,
eller ja folk, som jobbar med att sammanstélla den svenska statistiken, trafikstatistiken
och da pratade med en dar som i sin tur hanvisade till den hér, for de skickar ju den har
statistiken vidare till SIKA da, for lagring sa att saga av det totala i landet da och da
tipsade han mig om just den har personen som han hade som kontakt. Sa ja, det gick bra
med lite andra vagar.

Vagen é&r inte alltid rak for informationssokning dar kéllan till information kan ligga lite hér
och var.

Ar det fem-sex &r gammalt da ligger det oftast i parmar och sdna saker va och da borjar

jag nog leta dar. Ar det angéende nagot speciellt projekt d& gér jag val pa en
projektledare kanske som har jobbat med det eller tar kontakt med dem som jobbat med
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just dem sakerna som jag vill ha information om eller telefon, ringer da eller springer
upp eller vad det kan vara. Vad gor jag annars tro? Fragar kollegor sadar allméant, ar
det ndgon som har tips om var man kan hitta informationen om det, gér man nog ocksa.
Fast nar man gjort det har man oftast fatt fram det som man vill... ha ja.

Branschpraxis med personliga erfarenheter ar ocksa en informationskalla.

Sa det &r sant som man har kunskap om och som man kan genom jobbet da, som vi
skriver in sa att sdga, och det som galler sjalva projektet och beskrivningen av det och
vad uppdraget gar ut pa det gor ju projektledarna i stort sett da. Och sen sitter vi och
korslaser de har dokumenten da. Sa det ar mycket som vi gor, ja utifran egna mallar och
egen kunskap sa att saga.

5.3.4 Informationsutfall

Informationssokningens utfall hos dem som anvander nagot annat &n Infarten, &r att personen
ar forst positiv och hittar nastan alltid annars séker personen pa nytt (ger sa gott som aldrig
upp). For nagon annan var det lyckat — hittade med en gang — och delvis lyckat, men fick
hjalp och da var allt bra igen. For den tredje personen gar det bra med séket, men bara genom
omvagar. For den fjarde var det forst lyckat och denna person hittade med en gang, men
senare fullstandigt misslyckat till trots att personen fick hjalp av flera andra med att hitta. FOr
den femte ar det generellt bra och personen séker annars hjélp, individen anser att den inte
kan misslyckas. FOr den sista generellt bra — anvénder annars reservldsning eller soker hjalp

Informanternas respons pa sina resultat, utfall, dar idealet &r nar informationsbehovet ar fyllt.
Ibland leder det till att man séker pa nytt i samband med delvis mattat behov. Sokprocessen
avslutas vanligtvis vid positivt resultat.

Det var inte liksom sa att jag behdvde ta kontakt med nagon annan for att liksom hitta
den informationen da, utan jag hittade den informationen jag sokte och sen fick mer
genom att prata med folk. Sa det tycker jag gick ratt bra ja.

Ibland far man vénta pa resultatet.

Har &r hur det ska se ut och da har det bland annat kommit... kompensationsatgarder det
har vi patalat sa att det kommer nog att komma med nagra meningar har vad vi tycker
om det va, det ar EG och FN konventioner och sant, det &r alltsa sant.

Fast ibland blir det inget utfall av informationssokningen utan modifiering for att man inte far
tag pa allt man trodde man skulle fa tag pa utan kommer till halften.

Det har jag inte lyckats med &nnu, men jag har bara suttit i en timma sa det... det finns
massor om E6, men det finns ingenting som séger att den borjar dar och slutar dar.
Antagligen far man titta pa en karta till slut.

Ett utfall kan modifieras.

Ja, det gor jag nog sa fort jag inser att, nej det har, nu har jag tomt det som jag kan
tomma dar da genom att stka pa lite lika satt, for det kan ju vara sa att man sokt pa ett
felaktigt satt sa att man inte riktigt fatt fram det man vill. Men jag kan nog testa lite olika
sokningar. Soka pa lite olika ord och sadar, men sen nar jag gjort da forsoker jag nog
ganska omgaende att ga vidare, om jag har den tiden att géra det just da. Da kan jag nog
forsoka luska om det ar frdgor som vi, jag vet att vi behandlar har och sa forsoker jag
luska vem det &r som jobbar med det och vet mer om det. Och det enklaste sattet ar val
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egentligen att hora med sina kollegor sadar nar, om, man inte vet sjalv. Det gor jag nog
ganska fort tror jag.

5.4 Sammanfattning av kategori ett och tva

Kategori 1 har ett informationsbehov som baserar sig pa, i fallande ordning, angelagenhet,
komplexitet, frekvens och forutsdgbarhet. Medvetenheten om informationskallor baseras i
forsta hand pa fortrogenhet, format och tillganglighet med en lika stor medvetenhet i
palitlighet och tidsmassig laglighet, sedan kommer kostnadseffektivitet och i sista hand
baseras den pa kvalitet. De informationskéllor som anvands mest &r interna, personliga,
externa, bestandiga och formella. Det fanns inga tecken pa att nagon informationskalla var
informell, opersonlig eller flyktiga i denna kategori. Deras utfall pa informationssokning leder
till ett avslut i nagot hogre grad &n en modifiering utav den.

Kategori 2 har informationsbehov som, likt kategori 1, baserar sig pa angelagenhet i forsta
hand, sedan frekvens med ett lika stort behov baserat pa komplexitet som forutsagbarhet.
Informationsmedvetenheten om informationskallor &r forst baserat pa format, fortrogenhet,
palitlighet, tillganglighet med en lika stor medvetenhet om tidsmassig laglighet och kvalitet
och till sist ar det kostnadseffektivitet. Informationskéllorna som anvands ar huvudsakligen
externa, personliga, interna, men séllan bestandiga. | denna kategori var det inte ndgon som
uppgav att deras informationskalla var formell, informell, opersonlig eller flyktig. Utfallen pa
deras informationssokning &r i stort sett en avslutning pa den, men ibland hander det att en
modifiering sker.

28



6 DISKUSSION

Uppsatsens 6vergripande fragestallningar ar 1) Vad ar medarbetarnas syn pa intranatsportalen
som en informationssdkningskanal? Och 2) Hur ser medarbetarnas informationssdknings-
beteende ut pa intranatsportalen? Vidare finns en féljdfraga, sa till vida ovanstaende
huvudfragor kan anses ge en, for ssmmanhanget intressant diskussion: Hur kan man
underlatta informationssokning pa intranatsportalen?

Inledningsvis vill jag darfor har aterigen fokusera dessa fragestallningar, for att darefter i
diskussionsform analysera mitt underlag. Efter dessa moment foljer ett sammanfattande
referat av mina slutsatser.

6.1 Vad ar medarbetarnas syn pa intranatsportalen som en informations-
sokningskanal?

Manga ser Infarten som bra nar det géller intern information, aven om strukturen med dess
menyer inte &r logisk — det finns for mycket underliggande information. Overblickbarhet tros
vara vad som saknas eller en mer pedagogisk uppbyggnad. Flera ar positiva till att det &r
enbart en version av ett dokument och uppskattar att den senaste versionen finns pa endast ett
stalle. Nagra gav uttryck for att det gor det lattare att hantera sig igenom tillvaron. Andra
tycker att det finns for mycket irrelevant information eller att texten pa inlagda dokument ar
for uppdelad sa att man inte hittar nasta del. Det leder till att vissa slacker ner portalen med en
gang for dar finns inte mycket att hamta eller att all information avskracker dem att nyttja den.

Svarigheter med att lasa langre texter pa en dataskarm gor att man skriver ut mycket och det
blir ibland bara liggande. En hel del forstar dock att det &r dyrt att trycka upp eller bestalla
nytt material varje gang minsta liten forandring sker. Samtidigt maste de halla sig ajour med
vad som sker pa just sitt omrade. Meddelandefunktionen fyller ett visst syfte, men i och med
att det forsvinner efter nagra dagar hittar man inte information som man vet att man sett.
Enorm frustration finns hos ett stort antal som inte hittar varthén informationen flyttats, men
vet alltjamt att den finns. Det ligger i sakens natur att nyheter aktualiseras och att
organisationen iordningstéller plats for detta.

Ett stort irritationsmoment verkar vara att det ar svart att se vad andra publicerat, speciellt i
arbetsrummen. En portal kraver att medarbetarna jobbar for att det ska fungera som
informationskanal och da géller det att alla som lagger in material pa den gor det pa ratt sétt
genom att skriva utforliga sokord sa att dokument gar att hitta. Andra anser att e-posten inte
borde vara ett separat system utan integrerat i portalen av den orsaken att “nagon” med en ful
ovana anser att information som ligger pa Infarten fortfarande ska skickas gruppvis ut via e-
post. Detta uppfattas som obefogat och tidskrdvande eftersom dess enda funktion &r att fylla
upp inkorgen i Outlook. Man vagar inte lata bli att lasa, utifall att “det &r ndgot man missat
som ar viktigt”.

Portalen tillhandahaller uppgiftsorienterad information sasom mallar, avtal, lagfarter,
handbdcker, rapporter, foreskrifter med mera som medarbetarna behéver for att kunna utfora
sina arbetsuppgifter. Sedan ar det ocksa organisationsorienterad (medarbetarorienterad)
information som &r av mer generell karaktar vilket &r saker som ror den anstallde, till
exempel, under arbetsmiljo ligger blanketter for Previa (foretagshalsovard), avtal for
synundersokning och sa vidare.
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6.2 Hur ser medarbetarnas informationssékningsbeteende ut pa
intranatsportalen?

Generellt verkar det som om fler letar efter information an att sprida den, det vill sdga, genom
att lagga in dokument. Det &r fa som anvénder sokfunktionen pa Infarten och det galler bade
den enkla och avancerade. En del vet inte ens om att det finns en sokmotor och vet man om
det sa ar det sallan man anvéander nagot annat an den enkla.

De flesta anser att man inte hittar det man soker eller att man far for manga traffar och lagger
ner fler forsok pa att soka. En person uttryckte sitt missnéje med att det ar allméant att
medarbetare inte lagger in tillrackligt bra sékord eller inte anvander logiska kopplingar. Det &r
lite svart att hitta pa intranat tycker manga pa grund av saker inte ligger dar man forvantar sig
att de ska ligga.

En portal staller krav pa att man &r aktiv och sjalv soker efter information istallet for att matas
med den som man gor jamfort med e-post (dar informationen alltid skickas). Manga anser att
det ar svart och ber ofta andra om hjalp, antingen genom att personligen soka upp sina
kollegor eller ringa dem. En del ger helt enkelt upp och ser till att fa information fran andra
hall istéllet.

Flertalet anser att portalen &r ett samlingsstalle for information och séker ibland pa andra
regioners intranat inklusive huvudkontorets intrandt. Minoriteten verkar inte ha portalen som
sitt arbetsverktyg, det finns i stor omfattning en del att hamta till exempel en nyligen
installerad kontraktsdatabas.

6.3 Hur kan man underlatta informationssokning pa intranatsportalen?

For att uppna att en portal ateranvander anvandarnas information — genom att framja
insamling, utdelning och tillata utvidgning av insamlade kunskapstillgangar — talar Detlor
(2004) om tre olika omraden: 1) innehallsplats 2) kommunikationsplats (for att 6ka anstalldas
forstaelse for informationen de mottar), och 3) en integreringsplats.

En, som jag uppfattar, viktig aspekt som kom upp under arbetets gang, var anvandarnas egna
forslag pa forbattringar.

... Tanken &r ju att vara viktiga dokument, mallar, rutiner, checklistor, ja hela vart
ledningssystem ska laggas in pa Infarten. Alla medarbetare ska hitta allt material pa den
har Infarten. Sa att det ar inte meningen néar vi ar fardiga med det har, att var och en ska
inte sitta pa sina sma original i alla rum, utan allting ska man hitta har. Och jag tror det
blir jattebra nar det ar fardigt, men jag tror vi har en ganska lang vag att ga innan vi fatt
den riktigt bra strukturen. For att har &r det alltsa, vi jobbar kanske med tusentals
dokument, mallar, rutiner och sa vidare och just nu kanns det som det ligger inlagt i ett
I6sbladssystem. Utan man maste strukturera upp det har mycket, mycket mer...

Det ar Borlange, det ar huvudkontoret, har helt bestamt den nya strukturen. | bérjan sa
hade regionen lite mer inflytande éver hur intranatet skulle se ut. Och sen, sa har
Borlange tagit Gver och styr helt och hallet. S, nu ar det bara for oss att folja efter sa
som de beslutar. [... vi har ju tidigare haft ett Infartsrad, har pa regionen da, och varit
fem stycken som har jobbat med intranatet da. Men i och med att Borlénge tog éver
allting s upplostes den gruppen, for det fanns ju ingenting for oss att gora
langre, for vi kunde inte fatta nagra beslut eftersom Borlange fattade alla
besluten.
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Sokfunktionen pa intranatet verkar leda till ett visst missnéje och en del ger upp fort eller bryr
sig helt enkelt inte om att leta.

... Vagverkets egna sokfunktioner ar under all kritik nar det da galler att hitta dokument
och publikationer i Vagverks varlden va — de fungerar inte speciellt bra.

Jo, ibland kan det ju handa att jag soker nagonting, men oftast blir det inga traffar. De fa
ganger som jag soker pa varat intranat. Da hittar jag inte det som jag ska ha da... Och
sa far man ju ocksa X antal tusen traffar da, pa ett dokument d&, som man letar efter och
da ger man upp.

Men det ar lite svart att hitta pa varat intranat tycker jag, det ar inte sa att det &r... jag
vet inte varfor men ibland ligger inte saker dar man foérvantar sig att de ska ligga. Och
fritextsokningen tycker jag ocksa fungerar ganska taffligt... ofta!

6.4 Utvardering

Frekvensen pa behov for informationssokning verkar generellt vara kortsiktiga, d&ven om ett
fall patraffats som &r langsiktigt. Normalt tillfredstalls informationsbehoven snabbt. Behoven
ar inte forutsagbara mer an att de hor till den arbetsroll man har. Sa gott som alla av intervju-
personerna uppger att graden pa arbetsuppgiftens komplexitet alltid varierar. Man frestas latt
hé&vda, att graden av informationssokningens komplexitet forefaller mer ha att géra med den
specifika arbetsuppgiften och den specifika arbetsrollen &n en generell informationsséknings-
process, att Leckies modell pa en informationssokningsprocess bor kompletteras med bade
individ- och situationsanpassade modeller. Med detta som bakgrund for diskussionen
forefaller Detlors arbete och analys &n mer adekvat for resterande resonemang, en anledning
att langre fram aterkomma narmare till.

Informanternas respons pa respektive informationsbhehov, visade sig naturligtvis vara
individuella. Vidare visade det sig att informanterna inte forefoll respondera generellt pa sin
informationsprocess — vare sig pa ett misslyckat eller framgangsrikt sokresultat — och de
tenderade dartill aven att I6sa sina behov pa ett sjalvstandigt sétt.

Ett visst mOnster tycks dock kunna urskiljas beroende av vad for slags information
anvandarna soker; och jag kunde darigenom kunna dras vissa slutsatser. Samtliga
intervjupersoner uppger att det ar arbetsgiftens utformning som bade avgor omfattningen av
informationssokning och dess karaktar. For samtliga intervjuade personer forefaller
tillvagagangssattet for hur man séker information styras av den enskilde individens vana
och/eller rutin. Samtliga uppger vidare att sjalva formatet som informationen kommer i, starkt
influerar processen. Min egen tolkning ar dock att format samt personens vana/rutin,
uppenbarligen styrs av individens 6nskan i riktning mot — och uppfattning om —
latthanterlighet, igenk&nnlighet och tillganglighet.

Enligt Leckie et als (1996) studier pa olika yrkesverksamma grupper, sa har man noterat att
undersokta individer oftast ar frustrerade i sin sokning av information. Detta monster kan
tydligt ses hos de anstéllda som intervjuats pa Vagverket. Information finns digitalt att soka
pa Infarten, men enbart om den inte ar dldre an fem till sex ar. For aldre information soks den
manuellt i diariet, via en registrator.

De personer som ingar i Kategori 2 (se ovan, i kapitlet Empiri) utmarker sig framst av att
deras informationsbehov mer utgar ifran personligt intresse, uppfattning och inspiration; de
vill utveckla sina fardigheter inom webbaserad teknik. Instéliningen genererar nya och

31



omvaxlande informationsbehov, istéllet for slentrian sadan. Personer ur Kategori 1 far i detta
perspektiv betraktas som mer traditionella, i betydelsen konservativa.

Webbredaktoren pa Vagverkets avdelning for information och kommunikation, Elin
Dahlgren, namnde sin slutsats till varfor anstallda inte garna anvander Infarten: att
portalsystemet ar langsamt och segt. Ingen av intervjupersonerna har dock namnt att de
uppfattar portalen som trég. Sektionschefen for samma avdelning, Eva-Marie Mendahl,
gissade i sin tur att acceptansen for ny teknik inte var sa hg inom myndigheten, detta da
medelaldern &r relativt hdg. Denna sistnamnda gissning/uppfattning stammer in pa Kategori
1.

For att atervanda till Detlor (2004), sa skall en portal fungera som en startplats eller inkorsport
till olika former av informationsinnehall samt programtjanster for de anstallda i
organisationen. En viktig utgangspunkt Detlor besitter, ar att han staller kognitiv inverkan pa
karakteristiken hos anvandare i centrum, och vidare problembaserade uppgifter eller mal som
framkallar anvandarbehov.

Vid Véagverket har man stravat efter att innehallsanpassa sin portal efter individens behov, ett
forsok som innebar allvarliga problem eftersom portalen standigt fordndras. Infarten &r tankt
att fungera som en samlingsplats for information. Det finns en prenumereringsfunktion och
forvaringsutrymme i form av arbetsrum, men hur dessa funktionerar verkar inte natt ut till de
anstallda. Sjalvbetjaningsfunktionerna bokning av resor fungerar bra, dock har klagomal pa
att processerna ar invecklade framkommit fran flertalet av informanterna. Denna invandning
for med sig att informanterna hellre ber en annan anstélld utféra bokningarna, alternativt
bokar resor pa egen hand; till exempel direkt pa ett reseféretags hemsida.

Detlor (2004) pastar vidare att med en portal ateranvander anvandarna information och béttrar
pa sin kunskap genom att samla in, dela med sig och tillata véxt av sina kunskapstillgangar.
Detta pastaende forefaller ingen av informanterna halla med om; ingen har namnt foreteelsen,
maojligen med undantag av olika former av samarbeten i respektive avdelnings virtuella
arbetsrum.

Snarare &r det sa att de flesta medarbetarna idag tillfredstaller sitt informationsbehov pa annat
satt an via Infarten. En mojlig vég ar att satsa pa utbildning for de anstallda i systemet. Det
racker uppenbarligen inte med virtuella introduktionskurser under menyer som Hjalp och Rad
om Infarten. De anstéllda foredrar mansklig kontakt for kommunikation, far de inte det,
uppvisar de sma intentioner att skaffa sig den relevanta utbildningen pa egen hand.

Detlor (2004) framhaller att presentationen av informationen skall ha tva avgérande
egenskaper 1) att styra informationens interna sammanhallning och 2) reducera kognitiv
Overbelastning.

Vagverkets portal upplevs av informanterna som daligt sammanhallen. De efterfragar en
logisk och pedagogisk struktur, i syfte for att salla ut vad som ar viktigt eller relevant.
Vagverket har forsokt att minska informationsmangden genom att dela upp portalen i
regioner, men att forbattra, den kanske viktigaste, orsaken till kanslan av oordning hos
informanterna, den otillrackliga sokmotorn, finns det idag inga planer pa. Istéllet satsar man
pa att andra den interna strukturen.

Offentliga talesman for Vagverket visar en medvetenhet pa att teknikacceptansen inom
organisationen &r lag, men anvander sig samtidigt av en retorik och ett system som avslojar en
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onskan av en ansenlig kontroll pa anvandandet av portalen. Sjélva kontrollbehovet hos
ledningen har en markbar negativ effekt pa de anstélldas intresse for Infarten och foresprakar
en aterinforing av Infartsradet.
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7 SAMMANFATTADE SLUTSATSER

Vagverkets portal uppvisar flera brister, men dessa kan inte enbart 16sas genom forbattringar i
strukturen. Inte heller kan man hoppas pa att systemet i sig sjalvt skall generera en spontan
anvéandning. Foljande &r en sammanfattning av mina slutsatser, rattfardigade under rubriken
Diskussion.

1. Informanternas informationsbehov ar individuella, och de I6ser sina uppgifter pa ett
sjalvstandigt satt. De flesta medarbetarna tillfredstéller idag sitt informationsbehov pa
annat satt an via Infarten och ifragasatter nyttan med portalen. Anvandarna har stora
bristande kunskaper om Infarten.

2. Portalens sokmotor fungerar inte tillfredstallande och det &r svart att hitta information
och produkter pa portalen.

3. Vagverket &ndrar portalens struktur for ofta.

4. Vagverket lyckas inte i tillracklig grad fa anvandarna att anvanda portalen som
verktyg for att samla in, dela med sig och tillata véxt av sina kunskapstillgangar.
Glappet mellan ledningens 6nskan av kontroll och anvandarnas respons har visat sig
vara for stort. Manga av de anstallda ar inte intresserade av ny teknik, och staller sig
darfor fientliga till sjalva systemet. Nastan samtliga informanter ifragasatter nyttan
med hela portalen. VVagverket har heller inte lyckats 6verlappa denna konflikt.

5. De fa som idag anvander systemet drivs av en vilja att ldra sig nagot nytt. Denna
kansla lyckas inte Vagverket fanga upp och sprida.

Forbryllande, och val vart att i sammanhanget papeka, ar att VVagverkets ledning redan kanner
till mycket av kontentan i dessa slutsatser. I en undersokning utformad av Maria Nilsson som
offentliggjordes for tre ar sedan framkom detta och i en enkat utférd senast i december 2004.

En uppféljning av dessa torde kunna leda Véagverket in pa ratt vag.

Végverket har for stor tro pa att tekniken — i detta fall portalen — 16ser allt och tar inte hansyn
till att organisationskulturen har en lag IT mognad. Anmarkningsvart ar att Vagverket ar
medveten om att teknikacceptansen ar lag hos de anstéllda, och att ledningen responderar pa
forhallandet genom att tafatt insinuera att belagenheten férmodas vara en generationsfraga.

Beaktansvart ar att Vagverket inte inriktat sina krafter pa att fa upp IT kunskapen hos
anvandarna. Vagverket har onekligen fullgod och tillracklig intern information pa Infarten,
men utan varaktig menystruktur och effektiva sokmotorer hittar inte de anstallda.

Portalen framfors som verksamhetskritiskt arbetsverktyg av ledningen, varvid en naturlig
reaktion bland dem anstéllda pa detta anvandarkrav dr antagandet att Infarten ska vara stabil,
anvandarvanlig och saker. Situationen kraver att VVagverket inser, att det finns sma eller
kanske inga marginaler for att experimentera med ett system vars kontenta utévar inflytande
pa de anstallda.
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9 BILAGOR

9.1 Bilaga1 - Intervjufragor

Forsok erinra dig en arbetssituation nyligen da du var i behov av information och lyckades
(eller misslyckades) med att finna den information du sokte. Kan du beskriva detaljerat hur du

gjorde fran borjan till slut?

* Vad var syftet?
(dvs. vilket var informationsbehovet?)

* Behovde du informationen omgaende?
(dvs. hur akut var behovet?)

*Hade du sokt efter detta ndgon gang tidigare?
(dvs. var det ett aterkommande behov?)

* Var sokte du?
(dvs. vilket medium anvandes?)

* Vilket svar fick du?
(dvs. vilket "delresultat” kom du fram till?)

* Hur paverkade detta informationsbehovet?
(dvs. dubbelriktningen pa Information is sought)

* Vad gjorde du da?
(dvs. hur loopade du tillbaka i modellen?)

* Nér beslot du dig att sluta?
(dvs. vilka faktorer paverkade beslutet att stanna?)

9.2 Bilaga 2 Intervjupersoner

Titel Avdelning

Assistent Kompetensforsorjning
Controller Ledningsstaben
Handl&ggare Specialiststod
Landskapsarkitekt Specialiststod
Projektledare Végbyggnad (stab)
Processamordnare Trafikantservice
Strategisk planering Strategisk styrning
Trafikingenjor Kundbehov och samhélle
Upphandlare Mark och upphandling
Upphandlare Mark och upphandling
Utbildningsansvarig Trafikinformationscentral (tic)
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Dessa fragor ar de som
fangar characteristics
of information needs.
De kan folja direkt pa
svaret till
oppningsfragan eller
laggas in sist i
intervjun.



9.3 Bilaga 3 — Forkortningar och férklarningar

CIT Critical Incident Technique
Content Analysis innehallsanalys

Infarten Véagverkets intranat
Knowledge Management kunskapshantering
Knowledge Portal kunskapsportal

\YAY Vagverket
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