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En oversikt

Vad de ville géra
* Forbattra sokfunktionen i ett intranat med
30 000 dokument

Vad de gjorde
« Implementerade GSA for alla foretags- och
avdelningssidor pa intranatet

Vad de uppnadde

+ Okad andel "mycket néjda" och "néjda"
anvandare - en 6kning fran 59 % till 80 %

* Bevisat genom anvandarundersokningar
att personalen nu hittar Iampligt innehall
snabbare och enklare

Fallstudie | Google Search Appliance

Google Search Appliance ger 49 000
medarbetare hos British Airways en behaglig
sokupplevelse i intranatet

Verksamhet

British Airways (BA) ar Storbritanniens storsta internationella reguljarflygbolag som
flyger till dver 140 destinationer och transporterar nastan 36 miljoner passagerare
Over hela varlden. Flygbolaget har mer an 49 000 medarbetare éver hela varlden
och majoriteten av dem ar baserade i Storbritannien. BA har 289 flygplan, vilket ar
en av de storsta flygplansflottorna i Europa.

Utmaningen

Effektiv kommunikation med personalen ar en utmaning inom alla organisationer,
men framfor allt hos stora, globala foretag - som BA - dar sjalva mangden
manniskor kan gora det svart med engagemang pa personlig niva med alla
medarbetare. Darfor ar verktyg som intranat avgérande for att sprida information
snabbt till personalen och skapa ett sakert arkiv for HR och foretagskunskaper.

BA har haft ett intranat i tio ar som anvands huvudsakligen for att dela data mellan
medarbetarna och som lanserades som en del av EES-initiativet, Employee Self-
Service. 98 % av medarbetarna 6ver hela varlden anvander BA:s intranat for att
hitta information som utbildningshandbdcker, anstaliningsguider, foretagsdata,
bokningsformular, [6neavrakningar, HR-handbdcker, BA-nyheter, interna
kommunikationsdokument, videor och undersdkningar.

Manga av British Airways medarbetare jobbar skift och sitter inte pd kontor.
Dérfér behéver de en onlinelésning med en enkel sékfunktion fér att snabbt
och enkelt hitta viktiga dokument.

Baserat pa regelbundna personalundersoékningar och anvandarfeedback blev
det snabbt tydligt for flygbolaget att intranatet kravde en uppdatering for att
kunna hantera den vaxande informationsmangden (mer an 30 000 sidor). En
annu viktigare insikt fran personalundersokningarna var att medarbetarna inte
anvande intranatet eftersom de inte kunde hitta den information de sokte.

I nulaget gors 6,5 miljoner sidvisningar per manad och 3 000 sékningar varje dag av
de anstallda. Trots det var den vanligaste fragan medarbetarna hade om intranatet:
"hur/var hittar jag XX?" Till foljd av detta sl6sade de tid pa ineffektiva sokningar.

Nar medarbetarna kan soka pa intranatet pa samma satt som de soker pa
internet hemma fungerar processerna smidigare och kundmalen kan uppnas.

Lésning
Med hjalp av ESS-ledningen tog foretaget in offerter pa en ny plattform for
foretagssokningar.

BA valde att titta narmare pa offerterna fran tre leverantorer. Flygbolaget
Overvagde att implementera en I6sning med 6ppen kallkod, men valde bort den
eftersom den inte uppfyllde féretagets behov i bérjan av processen. Istallet valdes



Om Google Search Appliance

Med GSA (Google Search Appliance) kan
samma sokfunktion som delas av miljontals
anvandare runt hela varlden anvéndas pa
ditt foretag med specifika forbattringar

for foretag som gor sokandet lattare, mer
intuitivt och mer anpassningsbart. Det gar
att anvanda GSA for att indexera manga
sorters foretagsinnehall utan att konfigurera
verktyget. Med GSA férvandlas sékmotorn
pa foretagets intranét eller webbplats till ett
system som &r lika relevant och palitligt som
Googles, och med samma anvandarvanlighet.

Mer information finns har:
www.google.com/intl/sv_se/enterprise/search/

Google

Google, ledaren inom sokteknik, som leverantor av tva stycken GSA (Google Search
Appliance) for att forbattra sokfunktionen i foretagets intranat.

BA blevimponerade av Googles erbjudande och av prestandan i tekniken
nar den testades. Foretaget genomforde ett test med en anvandargrupp
med den befintliga strukturen i intranatet. Den dominerande aterkopplingen
var att Google var vinnaren nar det galler att hitta relevant innehall och visa
resultaten for anvandaren.

En bidragande faktor var att Google visar information i sokverktyget for
foretagssokningar i ett format som liknar sékmotorn fér webbsokningar. Det
betyder att anvandarna kanner igen sig nar de ska soka efter nagot. "Googles
varumarke var mycket viktigt for slutanvandarna nar det gallde att ta till sig
[6sningen samtidigt som det gav en positiv forhandsinstallning”, sager Huish.
Googles l6sning gav ocksa ordentlig valuta for pengarna.

Sammantaget valdes Google baserat pa:

* Integration

* Funktion

« Aterkoppling fran anvandarna och lamplighet

Implementeringen tog totalt tre manader. Google Search Appliance ar bara
en lada, vilket gor det mycket latt att installera och minimerar utvecklingen.

Fordelar

Funktionen Google KeyMatch ar sarskilt anvandbar nar personalen inte vet vad
de soker efter och en organisk sokning inte ger de resultat de vill ha. Exempelvis
kan kabinpersonal under utbildning lara sig om sakerhetsutrustning och
sakerhetsprocedurer (kallas aven SEP). Det ar mycket vanliga soktermer som
14000 personer soker efter varje ar for att hitta relevant utbildningsmaterial.

| en organisk sdkning kan dock SEP misstas for en férkortning av september, vilket
ger fel sokresultat. Sddana sokningar har lett till frustration bland anvéndarna,
men med hjalp av Googles sokmotorteknik kunde BA vélja ett lampligt sékord och
konfigurera det pa ett smart satt pa fem minuter for att koppla ratt ord och fras.
Tack vare det far anvandarna relevanta sokresultat varje gang.

En annan vanlig sokning pa intrandtet ar "foretagets chefer", men BA kallar sina
chefer "ledningsgruppen". Vissa anstallda kanske inte kanner till detta, men BA kan
programmera GSA till att koppla samman de har orden, vilket minskar frustrationen
bland de anstallda eftersom de kan hitta ratt information aven om de anvander en
felaktig sokterm. Hittills har 200 KeyMatches skapats for sddana termer.

Kvaliteten pa informationen i intranatet ar mycket viktig for en fungerande
arbetsmiljo. Med hjalp av den inbyggda rapportfunktionen for granskning av
de 100 vanligaste sdkningarna varje manad, har aldre eller duplicerat material
kunnat identifieras och sékningarna finjusterats sa att intranatsinnehallet fatt
battre kvalitet.

Google har kort sagt gett medarbetarna battre atkomst till informationen samt gjort
det enklare att hdmta dokument. BA:s verksamhet innebar att manga medarbetare
jobbar skift och inte sitter pa kontor. Darfor behover de en enkel [6sning for
onlinesokningar sa att de snabbt och latt kan hitta viktiga dokument.

ESS-programmet ar vart 55 miljoner pund och GSA ar en liten komponent som
bidrar till att underlatta anvandningen av ESS.
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