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Foretal

“Det mest intressanta under de ndrmast kommande &ren dr kanske inte sjdlva teknikutvecklingen
utan hur IT-anvidndningen utvecklas.” Denna mening, citerad ur det inledande kapitlet till den hdr
rapporten, fangar pa ett bra sitt tankarna bakom bdde TELDOKSs syfte och utgivning — och det
som omfattas av den hér rapporten fran TELDOK: Telias Demotelprogram.

TELDOK beskriver tidig anviindning av ny informationsteknik. Aven om Inger Stjernqvists
arbete med att sjilvstindigt dokumentera ett urval tillimpningar ur Demotel-programmet har
finansierats av Telia Promotor, ddr Demotel organisatoriskt hor hemma, var TELDOK hela tiden
intresserade av att fa en sadan kartlaggning till stdnd och nyfikna pa resultatet. Det har visat sig
bli av séddan kvalitet att TELDOK gérna publicerar rapporten.

“IT-visioner i verkligheten” dr en bred rapport. Den handlar inte om en viss typ av bransch/
verksamhet, en viss typ av foretag eller en viss typ av [T-1dsningar. Den speglar helt enkelt
Demotelprogrammets bredd. Programmet kénner fa grianser utover sitt syfte: att sprida, snarare
an att utveckla tekniken, samt att medverka till h6jd produktivitet, 6kad effektivitet och nya
affarsmojligheter for de berdrda parterna. Projekten inom Demotel bygger siledes framst pa
teknik som redan dr kommersiellt tillgédnglig, men dér det finns behov av att utveckla fler eller
nya anvindningsomréaden.

Inom Demotel utvecklar Telia IT-16sningar tillsammans med kunder och andra intressenter.
Kunderna bidrar med sina problem och behov samt egna resurser. Telia medverkar med
problemldsningskompetens och projektledning. Ofta genomfors ett Demotelprojekt 1 samarbete
med ytterligare partners, for att kunden ska fa en helhetslosning. Projektfinansieringen delas
mellan parterna, medan kunden stdr for de investeringar som behdver goras i den egna verksam-
heten.

Ett led i att sprida tekniken ar att sprida kunskap och idéer om dess innehéll och anvéndning.
Rapportens forfattaren, Inger Stjernqvist, talar gdirna om kunskap och fantasi. Hon menar att det
oftast inte dr tekniken som sétter granserna mellan vision och verklighet, utan kunskap och
fantasi. Varifran hon har fétt sin egen fantasi kanske nédgon undrar nir hon tar sig friheten att fora
en idémaéssig diskussion kring ett visst projekt. Syftet ar hér att skapa forstielse for de mojlig-
heter som finns — att mana fram nya visioner med verkligheten som grund.

PBewtil %{/ﬂy//@/@
bertil.s.thorngren@telia.se

Ordférande TELDOK Redaktionskommitté,
Ordférande Demotel

Kontaktpersoner for Demotelprogrammet (demotel@promotor.telia.se) ar Torbjorn Hedqvist och Eva Johannisson,
Telia Promotor AB, Box 168, 136 23 HANINGE, [ (viixel) 08-707 35 00, fax 08-707 35 99.
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Mal och malgrupper

Det ar l4tt att uttrycka informationsteknologins mdjligheter i visiondra termer. Eller réttare sagt,
det ar svart att lata bli att gora det. Men frdn vision till verklighet kan vdgen tyckas lang. Dock é&r
den ibland kortare 4n man tror, vilket projekten inom Demotelprogrammet visar. Telias syfte med
Demotelprogrammet &r att utveckla IT-16sningar tillsammans med kunder och andra intressenter.
Projekten ska vara teknikspridande, snarare dn teknikutvecklande. De ska leda till h6jd produkti-
vitet, 6kad effektivitet och erbjuda de berdrda parterna nya affarsmojligheter.

I dagsldget finns det fler IT-16sningar dn uttalade eller forstddda behov. En av orsakerna édr den
kunskapsklyfta som alltid har funnits mellan IT-experter och dem som inte ar [T-experter. Mélet
for denna TELDOK -rapport dr dérfor att forsoka overbrygga en del av kunskapsklyftan genom
att:

= levandegora Demotelprojekten med tillhorande IT-16sningar sé att det klart framgér vilka

behov och problem som ligger till grund for 16sningarna

= beskriva [T-16sningarna si att icke IT-fackmén forstar inneborden i dem

= belysa hur samma typ av 10sning kan fungera for olika behov och problem

» askadliggdra hur behov och problem som uttrycks i féretags/organisationers egna

verksamhetstermer kan ligga till grund for hallbara IT-strategier.

Rapporten handlar om IT, affarsutveckling och samspelet mellan méanniska och teknik. Av natur-
liga skél dr det kommunikationsaspekterna som far den mest framtrddande platsen. Bland ldsarna
finns saval IT-kunniga som icke IT-kunniga personer. De mélgrupper som star framst for flera av
projektbeskrivningarna dr sméaforetagare samt de I'T- och affarsutvecklare som bearbetar de
mindre foretagens problem, behov och utvecklingsmojligheter — IT 1 dag &r mer smaforetags-
vénlig dn nigonsin hittills.
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Oversikt

De ca 20 Demotelprojekt som ligger till grund for rapporten forankrar ett antal IT-visioner i en
verklighet som préglas av vitt skilda verksamheter inom helt olika foretag, organisationer och
branscher. En del av projekten dr helt och hallet genomforda, medan andra &r pa vag att forverk-
ligas. Samtliga bygger pa IT-16sningar som dr kommersiellt tillgdngliga. Oavsett vilket utveck-
lingsstadium varje enskilt projekt befinner sig i, dr det helheten ndr det géller problem och behov,
16sningar och mgjligheter som diskuteras i1 rapporten. Det dagsaktuella projektldget lamnas oftast
at sidan, eftersom sadan information snabbt kan bli inaktuell.

I sokandet efter en rod trd for rapporten skulle man kunna gruppera projektbeskrivningarna
branschvis. Men de behov som speglas ar ldngt 1 fran alltid branschspecifika, om man ser lite
under ytan. An mindre #r IT-I6sningarna branschspecifika. Dérfor ir rapporten istillet upplagd
som en essdsamling med idédiskussioner kring ett antal teman, som de flesta foretag och organi-
sationer kan ha behov av att begrunda:

= Foretag och organisationer i ndtverk

= Distansarbete och mobilitet

= Service och kundstdd
Elektroniska marknadsplatser och interaktivt séljstod
» Interaktiva, individuella massmedier
= Kompetensutveckling och utbildning

Rapporten inleds med kapitlet Fran datateknik till IT, som ger en kort sammanfattning av I'T-
utvecklingen under den senare héilften av 1900-talet.

Rapporten avslutas med kapitlet Kunskapens infrastrukturer genom tiderna, som ér ett
antitema till inledningen. IT behdver inte ses som en vidareutveckling av datatekniken, utan kan
lika géirna — eller kanske @nnu hellre — ses som en vidareutveckling av de nétverk och
infrastrukturer som ménniskan i alla tider har anvint till att utveckla och féormedla kunskap.

Forklaringar av de I'T-begrepp som foérekommer i rapporten har i de flesta fall koncentrerats
till Appendix. Detta fOr att inte tynga ldsaren med utldggningar av tekniskt slag.
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Fran datateknik till IT
Bakgrund

Den tekniska utvecklingen gar s snabbt att IT-omradet néstan verkar historielost. Men sa dr det
ju inte. Dagens problem och behov, 16sningar och mojligheter har sin historia 1 gardagens.
Manga ser IT som en vidareutveckling av datatekniken. Det &r ett synsétt som delvis ar rimligt. I
och med persondatorernas kraftiga expansion under 80- och 90-talen, parallellt med utvecklingen
inom omrédet tele- och datakommunikation, har man allt mer borjat tala om IT i stéllet for
datateknik.

I dag priglas IT av foljande tre viktiga i:n.

= Integration mellan datateknik och telekommunikationsteknik, som innebér att man kan
kombinera telefoner/televixlar med persondatorer/datorsystem pa ett sitt som medfor att ett
plus ett blir en hel del mer &n tva.

= Internet, som néstan har kommit att bli ett generiskt begrepp for 6ppna kommunikationer, dér
alla kan kommunicera med alla (grunden for Internet 4r TCP/IP, Transmission Control
Protocol/Internet Protocol, en standard for ppen kommunikation inom och mellan olika
natverk).

= Interaktivitet i samspelet mellan IT-system och anvindare, som innebir att anvdndning av
systemen blir mycket enklare och samtidigt avsevért mer rik pd mdjligheter.

Tekniken bakom dessa tre i:n utvecklas kontinuerligt. Men det mest intressanta under de ndrmast
kommande éren ér inte sjdlva teknikutvecklingen utan hur IT-anvindningen utvecklas. Det ar
mycket som inte lingre kommer att vara sig likt.

Stora datorer

Ursprungligen utvecklades datorerna darfor att man behdvde hjdlpmedel for komplicerade berdk-
ningar inom naturvetenskap och teknik. Sddana berdkningar dr, i motsats till vad de flesta tror,
inte alls sdrskilt komplicerade. De bestar helt enkelt av en stor méngd enkla och rutinméssiga
berdkningstransaktioner. Omsider blev méngden sa omfattande och tidskridvande att det inte
langre stod 1 ménsklig makt att klara sig med de elektromekaniska rdknemaskiner som stod till
buds. Losningen gavs genom elektroniken. Med hjélp av elektronrdr, som var ytterligt snabba
och energisnéla jamfort med elektromekaniska komponenter, kunde man bygga den forsta data-
maskinen. Den hade en kapacitet som vida underskred de klenaste av vara dagars persondatorer,
men var trots detta néstan lika energikrdvande som en sméstad.

Datorerna utvecklades snabbt. Ganska snart kom datatekniken att tillimpas pd andra rutin-
uppgifter av transaktionskaraktér, frimst inom ekonomi och administration. Samma arbete som
minniskor hade gjort tidigare kunde nu géras mycket snabbare och i mycket storre skala. Men
datorerna forblev ldnge bade stora och dyrbara samt krdavde specialister {for att anvéndas. De
placerades darfor centralt inom stora foretag och organisationer och anvdndes huvudsakligen till
att rationalisera stabs- och samordningsfunktioner. Darmed kunde fler och storre organisations-
enheter styras och samordnas pa ett, som man anség, rationellt och effektivt sitt.
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Slutna natverk

Niér tekniken for kommunikation mellan datorer utvecklades, var nitverken till en borjan slutna
och framst avsedda for foretagsintern datakommunikation. Det var huvudsakligen de stora fore-
tagen som kunde dra nytta av nitverkstekniken. Syftet var framst att &stadkomma ett kostnadsef-
fektivt utnyttjande av gemensamma resurser, sdsom centrala ADB-system, programvaror, data-
baser, skrivare, teknisk support m m. Anvéndningen av nidtverken handlade frimst om data-
transport och inte om kommunikation 1 dagens mening.

Persondatorer och oppna natverk

Under 80-talet blev persondatorerna allt vanligare och med tiden allt mer kraftfulla och
anvindarvénliga. Nir de sedan kunde kopplas ithop, forst lokalt och omsider i allt vidare och allt
mer Oppna nitverk, medforde detta en utveckling fran centraliserad informationsbehandling till
distribuerade och processorienterade informationsfloden. P4 det sittet blev det mojligt att skapa
decentraliserade, flexibla och platta organisationer. And4 #r det inte forréin pa senare tid som man
har borjat g ifrdn den begrinsade rationaliserings- och effektiviseringssynen pa IT, for att til-
lampa en vidare syn pa dess mojligheter. IT bidrar i 6kande grad till fornyelse och forandring
inom alla verksamhetsomraden och samhallssektorer.

Smaskalighet och storskalighet

Om storskaligheten understoddes av datatekniken, mojliggor IT uppbrottet fran den; smaskalig-
het och storskalighet behover inte ldngre vara motstridiga begrepp. De nya kommunikations-
mojligheterna underlittar for de stora foretagen att delas upp i mindre enheter, for att astad-
komma sméskalighetsfordelar sdsom entreprendranda och engagemang. De mindre foretagen
kan & sin sida anvinda kommunikationsmdjligheterna for att samverka. Pa det séttet kan de
tillgodogora sig de fordelar som finns 1 att arbeta 1 storre skala — eller réttare sagt i storre sam-
manhang. Via dagens 0ppna, publika kommunikationsnét kan de mindre foretagen bilda nétverk
for att skapa kreativa, flexibla och kompetensutvecklande samarbetsformer. De kan inom ramen
for virtuella projektorganisationer och konsortier bibehalla sjilvstandighet och smaskalighet, och
dnda ingd som delar av den mest globala storskalighet. Flera av de projekt som beskrivs 1 den hér
rapporten illustrerar detta.

Anvandarsituation

IT innebar stora utvecklingsmdjligheter for de mindre foretagen, men det finns forstds ocksa en
del problem. Nagra av problemen blir tydliga om man jamfor anvindarnas situation mellan de
storre foretagen och de mindre. IT-anvindarna inom de storre foretagen har ofta specialiserade
uppgifter (ordbehandling, kalkyl, design, logistik, marknadsforing, personaladministration,
ekonomi, ordermottagning etc). De anvdnder program och system som de normalt &r ndgorlunda
vill utbildade pa. Integrationen mellan de olika systemen “skéter sig sjdlv” — dvs tas om hand av
andra. Om anvéindarna fér problem, har de i regel néra till hjalp.
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Sédan dr inte den typiska situationen inom ett mindre foretag. Vid problem &r hjélpen inte
alltid snarast mojliga. Eventuell integration ar 1 stort sett begriansad till att administrativa
standardprogram kan kopas i paket. Systemintegration darutdver kan vara en svar not att knécka.
Den skoter sig knappast sjilv, om flera IT-leverantdrer ar inblandade. Specialisering pa
anvandarsidan dr det kanske inte ens tal om, nér en alltiallo pd kontoret ska klara det mesta. I
viérsta fall finns ingen alltiallo. Och anvéndarutbildning — nér ska den hinnas med?

Kunskap, fantasi och makt

Av ovanstaende foljer att I[T-utvecklingen for de mindre foretagen gar langsammare &n vad bade
tekniken och den enskilda ménniskan medger. Vad det 1 hog grad handlar om ar kunskap och
fantasi, men ocksa om maktstrukturer. Stora foretag har makt att stilla krav pa sina I'T-leveranto-
rer. Deras problem och behov har dérfor varit, och ér fortfarande, 1 hog grad normbildande.

For att IT ska kunna tas i ansprak fullt ut inom alla typer av foretag behovs okat samforstand
mellan [T-leverantorerna och deras kunder/anvéndare inom de mindre foretagen. Som IT-leve-
rantOr har man hér en lika stor andel pedagogik som teknik i sin roll. Det behdvs ocksé ett okat
samforstdnd mellan storforetag och sméforetag. En IT-utveckling som gynnar de mindre foreta-
gen, gynnar samtidigt de storre. Hur ska de annars kunna fora in 6kad smaskalighet i sina organi-
sationer eller utveckla dkad effektivitet och flexibilitet 1 samarbete med sina leverantdrer och
kunder?

Myt eller konkurrensfordel?

Den tekniska utvecklingen under det senaste decenniet ter sig nidstan ofattbar. Fé kan ens fore-
stdlla sig varthdn den ska leda, nédr den teknik som redan finns erbjuder mdjligheter som bara
utnyttjas till en brakdel. Men teknikutvecklingen forblir ndgot av en myt sé lange motsvarande
kompetens att ta den i ansprak utvecklas i langsammare takt. Och sé lange maktstrukturerna tar
sin tid att fordndras.

Later detta pessimistiskt? I s& fall miste man se saken frén ett annat hall ocks4. I Sverige har
vi fler persondatorer och mobiltelefoner per capita dn 1 ndgot annat land. Hélften av all Internet-
trafik mellan USA och Europa terminerar i Sverige. Detta kan inte enbart tolkas som att vi dr en
nation av prylgalna Internet-surfare. Dessa foreteelser illustrerar att Sverige internationellt sett
ligger langt framme nér det géller IT-anvdndning. Skélen &r delvis historiska, tack vare att
svenska storforetag, sdsom Telia/televerket, Ericsson och Saab (som ju utvecklade Sveriges
forsta dator) i alla tider har héllit sig pa IT-utvecklingens yttersta frontlinje och fungerat som
starka drivkrafter pa den svenska marknaden.

I dag har vi i1 Sverige en av vérldens mest avancerade och avreglerade IT-marknader. Den
kannetecknas bl a av en skarp konkurrens mellan ett vixande antal nationella och internationella
nétverksoperatorer. De ér inte har darfor att den svenska marknaden &r stor utan dérfor att den,
trots sin litenhet, dr hogintressant. IT fokuseras sannolikt mer 1 Sverige &n 1 ndgot annat land,
bade i massmedier och i styrelserum. Detta driver i sin tur pd [T-anvdndningen och kompetens-
utvecklingen pa marknaden; vi far en positiv dterkoppling mellan tanke och handling.

Som avancerad [T-nation har Sverige en internationell konkurrensfordel — kanske inte fullt
utnyttjad. Gradden pa moset dr att ett viktigt generationsskifte dr pa vig. Samtidigt som datatek-
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niken gér in i sin gyllene medeldlder — och dess jamnariga kan ikldda sig vishetens mantel —
etablerar sig en IT-mogen yngre generation i arbetslivet. En generation som inte sdllan har en
annorlunda syn pa livets och arbetslivets virden jamfort med dagens makthavare. Utifran det
perspektivet ter sig inte sjdlva teknikutvecklingen som mest intressant infor 2000-talet. Langt
mer intressant dr hur [T-anvindningen utvecklas.

Informationsteknik eller informationsteknologi?

Vad betyder egentligen IT? Ménga utsdger I'T som informationsteknologi, medan andra sager
informationsteknik. I simre fall forekommer sprakbruk som IT-teknik och I'T-teknologi.

Enligt Svenska sprdkndmnden (Sprakvard 1-1996), ska IT utsdgas informationsteknik. Att
ménga sager informationsteknologi forklarar man med att vi har tagit 6ver uttrycket direkt fran
engelskan (liksom ménga andra termer med anknytning till IT). I engelskan gors inte motsva-
rande distinktion mellan technique och technology som i svenskan. Hos oss har ordet teknik
inneborden “praktiskt utnyttjande av teoretisk kunskap”, medan teknologi betyder “liran om
teknik”.

Kan man éndé viga sig pa en invindning mot sprdknidmndens mening att IT alltid ska utsdgas
informationsteknik? Med tanke pa att I'T langt ifran enbart ir ett kompetensomrade for tekniker
och nérbesldktade professioner, utan i allt hogre grad blir ett kompetensomrdde for beteendeve-
tare, ldkare, jurister, konstnérer m fl, kan man faktiskt ldgga sin rost for informationsteknologi
som en alternativ uttolkning av IT. Med risk for att inte vara helt entydig kan man dirmed 1
niagon man undvika den fordirvliga uppfattningen att IT enbart handlar om teknik.

IT-strategi

Vi méste ha en IT-strategi” — manga har sidkert hort detta sigas. Men vad innebér en IT-strategi?
Den grundar sig pa att man har en affarsstrategi; att man inom foretaget formulerar sin kunskap
om den egna verksamheten i1 framtidsinriktade termer. En strategiformulering bygger pé att man
stéller sig ett antal fragor och forsoker besvara dem: Vad dr mest viktigt i verksamheten? Genom-
fors detta mest viktiga pé allra basta sétt? Hur kan man bli béttre eller bast? Hur ser personalen,
leverantorerna och kunderna pa saken? Hur vill man att de olika intressenterna ska se pa foreta-
get och dess produkter/tjdnster. Hur vill man samverka internt och externt? Vilka dr malen och
forhoppningarna infor framtiden? Vilka fordandringar kan man se och hur tolkar man dem? Vilka
beslut om framtiden &r lampliga att fatta snabbt respektive ldta std 6ppna?

Nir foretaget har en affarsstrategi kan man ocksa skaffa sig en vilgrundad uppfattning om hur
IT kan tas 1 ansprék for att stoda den. I vid mening handlar det om hur man med intern och
extern kommunikation och genom olika I'T-hjédlpmedel kan och vill stoda affarsstrategin. Sa 1dngt
det dr mdjligt bor IT-strategin uttryckas 1 icke-tekniska termer; det handlar mer om en problem-
och behovsorienterad strategibeskrivning, 4n en 16sningsorienterad. Det dr forst ndr man star
infor beslut om hur IT-strategin ska omsittas 1 praktiken som de tekniska l6sningarna blir hogak-
tuella; vilken typ av ndtverk, utrustningar, tillimpningar, programvaror m m som &r mest lam-
pade att vélja och hur man ska konfigurera dem.

En viktig del av IT-strategin &r att sétta in anvindarna i bilden. De kan bli en stark ldnk mellan
affarsstrategin och IT-strategin — en ldnk som ger turboeftekt till [T-investeringarna. Men de kan
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ocksé bli en svag lank, som kanske sdnker I[onsamheten i investeringarna. Det dr darfor viktigt att

faktorer som anvédndarvénlighet, anvidndarstod och anvindarutbildning omfattas av IT-strategin.

= Anvindarvénlighet innebér att system och tillimpningar ska vara utformade sa att de under-
lattar samspelet med de ménniskor som ska anvdnda dem. Specialistanviandare stéller normalt
lagre krav pa anvéndarvanlighet dn generalistanvdndare, men anviandarvénlighet &r generellt
sett en viktig egenskap. Den belyses dérfor pa flera stéllen lingre fram 1 rapporten.

= Anvindarstdd innebar att man erbjuder stod till anvéndarna, om de far problem trots den

omtanke som lagts pa anvéndarvinligheten. Anvédndarstodet kan t ex vara inbyggt i

tillimpningarna (bruksanvisningar on-line) eller ges via ndgon form av help-desk inom eller

utanfor foretaget.

= Anvindarutbildningen dr den grund som behdvs for att man fullt ut ska kunna dra nytta av de
mojligheter som en tilldmpning eller ett system erbjuder. Liksom anvéindarstddet kan utbild-
ningen i manga fall ges on-line. Interaktiv, datorstddd anvindarutbildning blir allt vanligare
som ersattare eller komplement till konventionell utbildning. Har kan anvandaren sjélv vélja
tid for utbildningen och dven anpassa den till de egna behoven. Konventionell utbildning &r ju
ofta upplagd for en “medelelev’ som kanske inte finns i verkligheten.

Ytterligare viktiga delar av IT-strategin &r drift- och serviceaspekterna. Att vilja den initialt
billigaste I'T-16sningen ir inte alltid det klokaste, med tanke pd investeringens varaktighet. Man
maste under alla forhéllanden forsoka dvertyga sig om att bristande driftsdkerhet eller hoga drift-
och servicekostnader inte ska dra ned lonsamheten hos det till synes billigaste alternativet.

Sékerhet mot obehorigt intrang ér en annan strategisk faktor. Ju 6ppnare kommunikations-
16sningarna blir, desto viktigare ar det att hantera sekretess- och sékerhetsaspekterna pé ett
kvalificerat sitt. Det krivs speciell kunskap for att finna ldmpliga l6sningar. Men for att gora sig
en bild av problemen kan man anvénda sin fantasi och forestélla sig hur det skulle vara om
informationssystem och informationsfloden vore atkomliga for objudna externa intressenter.
Néra anknytning till sekretess och sdkerhet har ocksd de I1T-juridiska aspekterna.

Annu en strategisk faktor ir flexibiliteten. En forinderlig virld kriver flexibla IT-16sningar
som kan véxa och férnyas. Risken dr annars att de med tiden borjar fungera som bromsklotsar.
Manga gamla IT-16sningar har den hér nackdelen. Men pé den tiden de skapades fanns inte
dagens mojligheter att bygga flexibla system; man hade inte de standardiserade grénssnitt och
Oppna systemarkitekturer som finns i dag.
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Foretag och organisationer i natverk

» Oversikt

» Kalmar LMV och Henjo Plétteknik

= Timmer pa gang

= Larm iskogen

» Skogsakarna

= FR Online — motesplats for Sveriges foretagare

= Nitverk for kunskap, kreativitet och kommunikation

Oversikt

Foretag och organisationer 1 ndtverk kan handla om allt frén IT-baserad samverkan inom och
mellan foretag till hur kommunikationsnétverk kan bidra till modern organisationsutveckling.
Detta kapitel handlar om bada aspekterna och en del daremellan.
= Med borjan i det handfast konkreta — tillverkning av platdetaljer till tunga gaffeltruckar —
beskrivs ett CAD/CAM-samarbete mellan Kalmar LMV och Henjo Platteknik, som &r en
av LMVs underleverantorer.
= Sammanlagt tre projekt 1 det hir kapitlet handlar om IT inom skogsindustrin: Hur
skogsavverkningen kan bli kundstyrd, hur skogstransporterna kan bli mer effektiva och
precisa samt hur sdkerheten kan forbéttras for dem som arbetar i1 skogen.
= Vad kan Foretagarnas Riksorganisation gora for sina medlemsforetag via natverket FR
Online? FRs medlemsforetag finns inom alla branscher och representerar alla typer av
foretag. Smaforetagen ér klart dominerande till antalet. Fragan vad FR Online kan innebéra
just for de mindre foretagen har minga svar, bdde nu och i framtiden.
= Mot slutet av kapitlet hamnar vi i det lite mer filosofiska: Hur man med hjélp av IT kan
skapa virtuella niatverk dir “Gnosjoandan” inte behover vara knuten till en viss bygd.
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Kalmar LMV och Henjo Platteknik

Bakgrund

Kalmar LMV 1 Ljungby tillverkar tunga, skrdddarsydda gafteltruckar. Sedan linge har Kalmar
LMYV anvint CAD/CAM inom sina egna foretagsenheter. Nu har man tagit steget vidare genom
att via telekommunikation binda samman den egna konstruktionsavdelningen 1 Kalmar med en
av sina manga underleverantorer. Henjo Platteknik, som tillverkar plitdetaljer till gaffeltrucka-
rna, dr ett foretag 1 Ljungby med 38 anstéllda. Kalmar LMV och Henjo Plétteknik 4r de forsta
foretagen 1 Sverige som har valt att anvinda ISDN i en CAD/CAM-tillimpning.

Fran konstruktion till produktion pa mindre an en timme

Ritningarna till platdetaljerna gors pad Kalmar LM Vs centrala ritkontor i Kalmar. Dérifran sdnds
den elektroniskt lagrade CAD-ritningen till CAD/CAM-stationen hos Henjo Plitteknik. Har tar
man in ritningen direkt, utan att (som tidigare) behova rita om den. Samtidigt som man undviker
detta dubbelarbete far man en felkdlla mindre. I motsvarande utstrickning uppnar man ocksa
hogre kvalitet.

Tidigare var programmering av de numeriskt styrda maskiner, som skér ut, stansar och bockar
platen, alltid en flaskhals. Nu kan man genast forbereda produktionen pd dem. Mindre &n en
timme efter det att ritningen har kommit kan den forsta pldtdetaljen vara fardig. En bestéllning
som kommer in pa4 morgonen kan vara helt klar for utleverans redan pa eftermiddagen samma
dag.

Lonsamhet pa kort och lang sikt
Genom det nya sittet att samarbeta har Kalmar LMV och Henjo Platteknik gemensamt kunnat
halvera ledtiderna. Detta &r en stor fordel, sérskilt eftersom serierna for vissa platdetaljer kan bli
ganska sméd, 1 och med att slutprodukterna ar sa utpriglat kundindividuella som Kalmar LMV
gaffeltruckar. Innan en konstruktion &r klar kan den ha foregétts av ménga diskussioner och
andringar.

I dag kan Henjo Platteknik pa mycket kort tid och till rimliga kostnader ta fram en prototyp.
Dérmed kan man snabbt utvédrdera nya detaljer, utan att det krdver langa méten med hypotetiska
diskussioner om olika konstruktionsidéer. (Detta arbetssitt kan ytterligare forfinas genom tredi-
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mensionell presentation, dir CAD-ritningen genererar en elektronisk prototyp, som man direkt
pa bildskdrmen kan vrida och vidnda pé innan man forverkligar den.)

De sammantagna fordelarna med snabbare produktutvardering, kortare ledtider och hojd
kvalitet, samt att man dessutom har fatt en betydligt mer effektiv ritnings- och dndringshantering,
har resulterat i en kostnadsbesparing pa ca 20 % . Redan efter tre ménaders anvdndning av den
nya tekniken kunde samtliga investerings- och utvecklingskostnader rdknas hem. Detta séger en
hel del om den l14ngsiktiga lonsamheten.

Varfor ISDN?

Anledningen till att valet foll pd ISDN ér att det behdvs hog nitkapacitet for Gverforing av CAD-
ritningar. Vanligtvis anvédnds foretagsinterna nét eller fast uppkopplade teleférbindelser for CAD/
CAM-tillimpningar, eftersom man ofta har behov av regelbunden eller kontinuerlig kommunika-
tion. Men behovet att kommunicera mellan LM Vs ritkontor 1 Kalmar och Henjo Plétteknik 1
Ljungby ér ganska oregelbundet. ISDN erbjuder da precis vad som behdvs: Hog kapacitet som ar
tillgénglig direkt vid behov.

ISDN dér ett publikt, kretskopplat nét for digital overforing av bild, ljud, data eller text, allt
efter anviindarnas behov. Overféringskapaciteten ér alltid tillginglig, men man betalar enbart for
den kapacitet man utnyttjar. Att anviinda ISDN &r nistan lika billigt och enkelt som att anvdnda
det vanliga telefonnitet. Kommunikationskostnaderna beror pd hur ménga ISDN-kanaler man
behover. Den speciella utrustning som man behover investera i dr terminaladaptrar pad dmse
sidor, till vilka respektive CAD/CAM-system ansluts. Det &r 1 terminaladaptrarna man definierar
sin anvdndning av ISDN, eftersom nédtet som sadant kan anvéndas for alla former av digital
information.

Var finns behov av CAD/CAM-samarbete via ISDN?

Manga och allt fler foretag lagger ut uppdrag pa underleverantdrer. Den typ av samarbete som
Kalmar LMV och Henjo Platteknik har etablerat kommer att fa manga efterfoljare. En underleve-
rantdr som investerar i utrustning for kommunikation via ISDN kan avseviért effektivisera samar-
betet med en viktig kund. Eller locka nya kunder. Kanske ocksé sdka nya marknader? ISDN
finns pd manga hall 1 vérlden. Inte minst dr nétet vil utbyggt 1 véstra Europa.

Vissa CAD/CAM-tillampningar kan vara ldmpliga objekt for ISDN, medan andra inte dr det.

Man behover se pé de totala behoven och stélla ett antal fragor utifrdn dem, sdsom f6ljande.

= Har man behov av att kommunicera i realtid? I sa fall kan det krdvas dnnu hogre
overforingskapacitet én vad ISDN erbjuder, men det &r inte sdkert.

» Har man behov av frekvent eller till och med kontinuerlig kommunikation? I sa fall kan det
vara béttre ekonomi i att hyra nétkapacitet i stillet for att anvinda ett publikt nt.

» Har man extremt hoga krav pa driftsékerhet? I sa fall kan man behova forsikra sig extra
om tillforlitlig 6verforingskapacitet. ISDN erbjuder mycket hog tillforlitlighet, men ett
publikt ndt erbjuder inga extremviarden pa driftsdkerhet.

s  Hur permanent dr samarbetet och hur kan det komma att utvecklas? Med ISDN binder man
inte upp sig vid ndgra stora investeringar. Man far en enkel och effektiv 16sning som ger
handlingsfrihet att bade vidareutveckla och avveckla samarbetet.
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En egenskap hos ISDN, som inte ndmnts ovan, ir att man ~vid sidan av’ CAD/CAM-tillimp-
ningen dven kan fora 6ver data. En ISDN-forbindelse bestér av tva eller flera bredbandskanaler
och en datakanal, som t ex kan anvéndas till EDI-kommunikation. EDI, Electronic Data
Interchange, innebér automatisk utvixling av standardiserade affarsdokument mellan datorer.
Sarskilt vanlig dr anvindningen av EDI inom bilindustrin, dir man sedan ldnge har satsat stora
resurser pa att skapa effektiva samarbetsformer med sina underleverantorer.
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Timmer pa gang

Bakgrund
Timmer pa gang ir ett projekt som genomfors 1 samarbete mellan SkogForsk, Graningeverken
och Telia. SkogForsk, Stiftelsen Skogsbrukets Forskningsinstitut, &r ett branschgemensamt organ
for forskning och utveckling. Graningeverken ér ett skogs- och kraftforetag, dar affarsomradet
Graninge Skog & Trd bl a driver fyra sdgverk som forsorjs med timmer bade fran egen skog och
andra skogségare.

Syftet med Timmer pé ging &r att pavisa nyttan och mojligheterna med att pé ett rationellt sitt
hantera detaljerad information i mobil och fast miljo. Det man vill dstadkomma ar en effektiv
styrning och uppf6ljning av hela verksamheten, sivil i skogen som i sdgverken.

Fran skord till leverans
I skogen féller man traden, kvistar av och sdgar upp dem i langder, transporterar bort timret och lagger
upp det for vidare transport till sagverket. I sagverket sker inmétning, sortering och forddling.

Pé vigen mellan avverkningsplatsen och sagverket forfars en del timmer, om det blir liggande
for lange upplagrat i skogen. En del révara gér till spillo vid sdgningen, eftersom de dimensioner
som kunderna behover inte alltid ger det bista utnyttjandet av inneliggande timmer. Och vinta pa
annat hinner man inte, om leveranstiden ska hallas. Forresten vet man inte exakt nir timmer med
lampligare dimensioner kan véntas in. En del av de forddlade produkterna siljs snabbt. Andra
kan bli liggande i lager och gér kanske till spillo, om inga kunder pa ldnge efterfragar just den
kvaliteten eller den dimensionen.
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Nej, sé illa ar det forstas inte. Logistikstyrning, produktionsplanering och marknadsanpass-
ning ir knappast okénda begrepp inom en av Sveriges viktigaste basindustrier. Ddrmed inte sagt
att all rdvara alltid utnyttjas optimalt, att inga lagerdefekter uppstar, att processen fran avverk-
ning till leverans inte kan bli mer effektiv — och leveranserna snabbare och mer precisa.

Skord utifran leveransbehov

Det optimala material- och produktionsflodet far man om man later kundernas behov styra
skordearbetet. Det &r just vad man har gjort i “Timmer pa gang”. Hér har de som skoter
skordemaskinerna utrustats med en bérbar dator (av mérket Husky Hunter) samt en
Mobitexenhet for mobil datakommunikation via radio. Inkomna bestillningar, liksom aktuella
prislistor och annan information som maskinskotaren kan ha nytta av, fors via radio-
kommunikation 6ver frdn sdgverkets ADB-system till den barbara datorn. Denna har i sin tur ett
granssnitt for direkt datautbyte med skérdemaskinens apteringsdator.

Data om 6nskade dimensioner och lingder samt aktuella prislistor fors automatiskt dver till
apteringsdatorn, som hjdlper maskinskdtaren att styra skordemaskinen och bokfora data om
uttaget timmer. Maskinskdtaren far pa det sittet ett bra stod for planering av sitt arbete och kan ta
ut precis de trddslag, dimensioner och ldngder som behdvs samt och mérka upp timret sé att det
kan identifieras mot inkomna bestéllningar. Efter varje arbetspass aterfors data fran apterings-
datorn till den barbara datorn. Maskinskotaren kompletterar med ytterligare information och
sander ddrefter over all information till sdgverkets databas.

Pé det sittet vet man pd sigverket alltid vilket timmer som kommer in och nir det kommer.
Transporter, produktion och leveranser kan planeras optimalt. All rdvara kan utnyttjas med
minsta mojliga spill. Ingen rdvara blir liggande 1 lager 1 onddan, vare sig utefter timmervagarna 1
skogen eller vid sdgverken. Inte heller blir de forddlade produkterna liggande i vantan pa forsélj-
ning, eftersom det &r kundernas behov som fran borjan styr bdde skérd och foradling. Man
astadkommer ett kostnadseffektivt material- och produktionsfléde och uppnér en hég leveranssa-
kerhet.

Maskinskotaren kommer narmare kunden

Den hir tekniken medfor att maskinskotarens inrapportering forenklas, att han kommer nérmare
kunden och involveras aktivt i produktionsplaneringen. Han kan sjélv planera sitt arbete med
hénsyn till gdllande priser och kundernas 6nskemal om tridslag, kvalitet, dimensioner och leve-
ranstider. Pa sé sétt medverkar han till att skordearbetet blir anpassat till produktionen vid sag-
verket och de utlovade leveranstiderna.

Ett sldende exempel pa hur maskinskdtaren kommer ndrmare kunden &r foljande beréttelse av
arbetsledaren Anders Forsberg:

“Efter en diskussion med Birger om hur vi skulle ta ut de nya Japan-stockarna beslutade vi
oss fOr att testa pd en maskin. Pa tisdagen skapade Paul en ny prislista som skulle styra mot den
speciella lingden 41 dm i flera diameterklasser. Han skickade ut den till testmaskinen. Prislistan
innehdll ocksé instruktioner om att 41 dm-stockarna skulle fairgmérkas. Pa onsdagen borjade
man aptera efter den nya prislistan. P4 torsdagen fick vi besok av var marknadschef i sillskap
med en japansk kund. Det hade da hunnit bli en liten vilta med rddmarkta Japan-stockar vid
vigen, samtidigt som skotaren kom fram med ytterligare ett lass. Japanen blev nog lite impone-
rad, samtidigt som Sven 1 skordaren var eld och lagor. Japanen dkte med honom i maskinen en
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stund. Det slutade med att Sven menade att japanen kunde ringa honom direkt i skdrdaren om
han hade nya specialonskemal!”

Lonsamhet pa kort och lang sikt

Vid ett av Graningeverkens sagverk kunde man under ett ar spara tre miljoner kronor enbart
genom att undvika kvalitetsforsimringar pa talltimmer. Annu stdrre blir besparingarna nir man
raknar in lagre logistikkostnad, bittre ravaruutnyttjande och minskad kapitalbindning for lagring.
Kostnaderna for virkeslager i skog kan t ex minskas med hela 10 kr/m’.

Varfor valde man Mobitex?

Mobitex &r ett jamforelsevis gammalt system for mobil datakommunikation. Det har funnits 1
drygt tio ar och ar vil beprévat inom transportintensiva branscher, dar man har behov av data-
kommunikation mellan mobila enheter och stationdra ADB-system. Mobitexnét finns, forutom i
Sverige, 1 flera europeiska lander samt USA och Canada. I viss utstrackning dven 1 Sydostasien.

Men varfor valde man Mobitex, nir man kunde ha valt att kommunicera via ndgot av de vil
utbyggda mobiltelendten NMT eller GSM? Svaret dr att man inte kunde ha valt mobiltelefoni —
pa grund av bristande tdckning. Visserligen &r storre delen av Sveriges yta tillgdnglig for mobil-
telefoni, men det finns fortfarande brister i tdckningen 1 fjéllvarlden och 1 glesbefolkade trakter
langre soderut. Och dven dér yttickning finns, kan det i kuperad terrdng eller djupt inne i skogen
forekomma radioskugga for NMT och GSM, eftersom dessa nit dr mer kortvigiga &n Mobitex.
Darfor var valet sjéalvklart.

En annan skillnad mellan Mobitex och mobiltelefoni &r att Mobitex bygger pd paket-
formedlingsteknik och dérmed é&r helt anpassat for kommunikation med paketférmedlande nit,
sasom Telias Unidata Datapak och Eripax, vilka ofta anvdnds for kommunikation inom stora
ADB-system. Dessutom erbjuder Mobitex ett antal funktioner som é&r direkt anpassade for
transportintensiva branscher. Man kan fora 6ver data och textmeddelanden. Man kan sidnda till
enskilda mottagare eller anvinda gruppmeddelanden. Man kan anvinda talforbindelser mellan
olika Mobitexenheter samt nd de publika telefonniten, bade det vanliga fasta telefonnitet och
mobiltelenéten.

Dessutom finns det larmfunktioner 1 Mobitex, vilket dr en stor férdel. En arbetsplats for
skogsavverkning tillhér inte de minst riskfyllda, och den ligger ofta ldngt bort frén “dra och
redlighet”. Mer om detta i avsnittet Larm i skogen.

Husky Hunter

Inte kunde man ha valt vilken barbar dator som helst 1 den krdvande milj6 som skogsavverkning
innebédr med avseende pa vdder och vind, vibrationer, stdtar, sdgspan, damm och barr. Hir be-
hovs en rustik och vil inkapslad dator. Husky Hunter fungerar utan knot i1 hetaste sommarvirme,
varsta hostrusk och stringaste vinterkyla. Den tal stotar och vibrationer samt stinger ute fukt,
vitska och fasta partiklar.
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Skogsakarna

Bakgrund

Detta projekt ér inriktat p4 kommunikation som stdder transporterna fran avverkningsplatserna
till de sdgverk och massafabriker dér skogsravaran forddlas. Liksom i fallet Timmer pd ging ar
SkogForsk en av de drivande krafterna bakom projektet, som 1 ovrigt praglas av minga intres-
senter. Olika rdvaruleverantorer, foradlingsforetag och transportforetag ar inblandade. Alla har ett
gemensamt intresse av att transportkapaciteten utnyttjas kostnadseffektivt, att kapitalbindningen
for skogslagring minskar, att kvalitetsforsdmringar forebyggs och att skrogsrdvaran kommer
fram till destinationen “just in time”.

Mobitex - igen

Pé liknande sétt som 1 Timmer pa gédng anvdander man Mobitex for att utbyta information mellan
de mobila enheterna (i det hér fallet timmerbilarna) och akeriernas respektive sdgverkens eller
massafabrikernas ADB-system. Mobitex &r ju, som tidigare ndmnts, ett kommunikationssystem
som sedan lange &r vél etablerat i transportbranschen. Mobitex anvinds av alla typer av akerier
for transportplanering, trafikledning, kororder, avrapportering m m. Eftersom man i samband
med skogstransporter har exakt samma problem med tdckning som i fallet Timmer pa gang, ar
det inte mgjligt att anvinda NMT eller GSM.

S4 hiir kan sambandet fungera: Akeriet fir information frin sgverket om den rivara som ér
planerad for avhamtning i skogen samt néir den ska levereras in. Denna information fors dver
direkt fran sagverkets produktionsplaneringssystem till akeriets transportplaneringssystem.
Transporterna planldggs for optimalt kapacitetsutnyttjande, under de tidskrav som géller for
avhdmtning och inleverans. Transportplanerna med information om de olika kérningarna for-
medlas till forarnas datorer via Mobitex. P4 omvénd vig gér forarnas avrapportering tillbaka,
uppdrag for uppdrag. Bade akeriet och sagverket kan ddrmed folja upp ldget kontinuerligt; man
vet alltid var varje transport befinner sig, vad den innehdller och nir den ska komma fram.

Prestigeloshet och lonsamhet

Flera av de berdrda foretagen 1 det hér projektet dr sedan néstan evérderliga tider konkurrenter.
Samtidigt inser alla att transporterna dr en mycket viktig lank for hela den svenska skogs-
industrins effektivitet. Och vad skogsindustrin som helhet vinner p4, det vinner ocksa de enskilda
foretagen pé — skogsindustrins internationella konkurrenskraft dr tveklost ett stort gemensamt
intresse.

Inom projektet Skogsakarna har man dérfor kunnat Gverbrygga ett antal traditionsbundna
motsittningar mellan de inblandade parterna. Projektet askddliggdr hur 6kad konkurrensférméaga
kan byggas pa samarbete och 0ppna informationsfloden. Detta dr ett bland ménga exempel pa
hur kommunikation och kommunikationssystem kan bidra till 6kad prestigeldshet, som i sin tur
resulterar i 6kad 16nsambhet.
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Larm i skogen

Bakgrund

Larm 1 skogen ér ett projekt som genomfors 1 samarbete mellan SkogForsk, Mélarskog och Telia.
Det moderna skogsbruket kraver allt oftare ensamarbete, trots att det kan vara riskfyllt och trots
att arbetsplatserna ofta dr ensligt beldgna. Man kan minska riskerna med tekniska hjdlpmedel.
Med ett nytt larmsystem kan en skadad skogsarbetare bade kalla p& undsattning och bli lokalise-
rad direkt, via navigeringssatelliter.

Mobitex — annu en gang

Av precis samma skél som i projekten Timmer pa gang och Skogsédkarna, utgér Mobitex grunden
for Larm 1 skogen. Hér har den Mobitexenhet som finns i skordemaskinen eller 1 skogsarbetarens
bil kompletterats med ett litet personlarm. Detta larm bar skogsarbetaren pa sig, ungefar som ett
trygghetslarm av det slag som anvénds inom hemvéarden. Nar personlarmet aktiveras, gir dess
signal vidare till Mobitexenheten som automatiskt ringer upp SOS Alarmering.

Personlarmet har tva knappar, en for testlarm och en for skarpt larm. Testlarmet ar till for att
skogsarbetaren sjilv ska kunna Gvertyga sig om att larmet fungerar. Han ska alltid kunna lita pa
det. Testlarmet gar in till larmcentralen men nér inte operatorerna. Det skarpa larmet gér direkt
till operatdrerna, som omedelbart kan skicka ut undsattning. En retursignal frdn larmcentralen
via Mobitexenheten aktiverar skordemaskinens eller bilens signalhorn och indikerar for skogs-
arbetaren att larmet gtt fram. Man anvénder skilda signaler for skarpt larm och testlarm. Dels av
praktiska skal, dels av sdkerhetsskél. Om skogsarbetaren 1 forvirringen vid en olycka skulle
trycka pa testlarmet i stiller for det skarpa larmet, finns mojlighet att ratta misstaget.

Lokalisering via satellit

Att en skadad skogsarbetare finns i1 timlig nirhet av Mobitexenheten r inte alltid till nytta nir
det géller att lokalisera honom. Den positionsangivelse som han manuellt mdste mata in via
Mobitexenheten kan vara daligt uppdaterad, sérskilt om han &r ute med bil pa flera olika arbets-
platser 1 skogen. Darfor valde man 1 det hér projektet att inte utga fran den via Mobitexenheten
angivna positionen. [ stéllet valde man att utnyttja satellitnavigeringssystemet GPS, Global
Positioning System.

GPS-satelliterna sdnder kontinuerligt ut signaler, med vars hjalp en GPS-mottagare mycket
exakt kan berdkna sin position, oavsett var 1 virlden den befinner sig. Med en GPS-mottagare
ansluten till Mobitexenheten i fordonet kan positionsangivelsen séndas vidare till SOS Alarme-
ring tillsammans med larmet.

An mer noggrann blir positionsangivelsen om skogsarbetaren bir GPS-mottagaren pa sig,
direkt kopplad till sitt personlarm. Aven om han inte befinner sig langt frin Mobitexenheten kan
han vara svar att lokalisera i oldndig terrdng, sérskilt om han inte &r i stdnd att ropa nir
undséttningen narmar sig. I projektet Larm 1 skogen dvervédger man darfor att som nésta steg att
bygga in den lilla GPS-mottagaren direkt i personlarmet.
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GPS i olika tillampningar
Anvindningen av GPS har dkat mycket starkt sedan systemet dppnades for anvindare virlden
over. Ursprungligen var det avsett for navigering inom det amerikanska forsvaret.

En vixande méngd olika anvandningsomraden har uppstatt. GPS anvinds numera for civil
navigation i luften, till sjoss och till lands. Systemet blir allt vanligare inom t ex yrkesmissig
biltrafik. Ett exempel &r biluthyrningsforetag som anvander GPS for att halla reda pa var deras
bilar befinner sig. Ett annat exempel dr internationella biltransporter. En forare som befinner sig i
en frimmande stad kan latt villa bort sig. Men han kan enkelt lokalisera sig med hjilp av ett
trafikledningssystem som utnyttjar GPS. Ett sddant ledningssystem gor det ocksa enkelt for
akeriet att lokalisera sina bilar och att hélla sina transportplaner vl uppdaterade. Eftersom trans-
porter “just in time” dr ett viktigt konkurrensmedel for dkerierna, blir den hir typen av lednings-
system allt mer aktuella.

Ytterligare exempel pé anvindning av GPS ér vid olika slags inmédtningsarbeten, sdsom
utstakning av végar, kartliggning av ledningar, ldgesbestdmning av fornldmningar m m. Ett av de
senast aktuella anviindningsomradena dr Oresundsprojektet, dir man anvinder GPS for att styra
mudderverk samt placera ut fundament och tunnlar med enorm precision. Ett ytterligare aktuellt
anvandningsomrade ar 1igesbestdmning och inmétning av brottsplatser. I samband med brotts-
utredningar och som brottsforebyggande faktor har systemet manga anvindningsomraden. Stold-
begérliga bilar och batar kan forses med GPS-utrustning och lokaliseras da litt, om de blir stulna.
En sddan investering l6nar sig ofta for bade dgare och forsdkringsbolag.

Ett helt annat exempel péd anvindning av GPS dr hemvarden, dar man dvervéger tekniska
hjidlpmedel for att lokalisera vilsegdngna demenspatienter. Pa det séttet kan deras trygghetslarm
fungera dven utanfor hemmet. Patienterna far mojlighet att rora sig nagot friare, utan att vard-
personalen eller de anhoriga tvingas att agera nitiska “fingvaktare”. Men som ofta nér det géller
IT-anvéndning inom vardsektorn, maste man vara sirskilt noga med att finna rétt balans mellan
vad som éar tekniskt mdjligt och vad som &r mdjligt med hénsyn till den enskilda ménniskans
integritet och sikerhet.
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FR Online - motesplatsen for Sveriges foretagare

Bakgrund

Foretagarnas Riksorganisation dr Sveriges storsta foretagarorganisation. Dess ca 100 000
medlemsforetag representerar en mangd olika branscher, foretagstyper och foretagskulturer.
Ungefar hilften av medlemsforetagen dr direktanslutna till FR, medan den andra hilften ar
anslutna via 36 olika branschforbund.

Projektet FR Online kan sammanfattas enkelt och kort med att FR vill skapa ett nitverk for
kommunikation inom organisationen. En dominerande andel av medlemsforetagen dr smafore-
tag. Det dr framst utifran deras behov som FR Online beskrivs i1 det foljande. Sjéalvklart ar FR
Online till &ven for de medelstora och stora medlemsforetagen, men smaforetagen har ofta en
svarare och mer annorlunda situation nir det géller IT-anvindning.

Initiativet till FR Online uppkom egentligen pd grund av — eller réttare sagt tack vare — ett
brev riktat till Telia frdn FR, med 6nskemal om ett béttre anpassat tjdnsteutbud for smaforetagare
och forbattrad service till dem. Det som i stort sett borjade med "Nu far Telia fan i mig gora
négot...” utmynnade i ett konstruktivt samarbete i form av Demotelprojektet FR Online.

®  FROnline Ap.

A

el . (e ;
v @ & K
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FRs organisation
Organisatoriskt omfattar FR en central tjanstemannaorganisation samt en geografiskt utbredd
fortroendemannaorganisation.

Den centrala tjdnstemannaorganisationen omfattar ett huvudkontor och 17 regionkontor. Den
bistdr medlemsforetagen med professionell rddgivning inom ekonomi, juridik, avtalsfrdgor m m.
Vidare foretridder den foretagarnas kollektiva intressen och for fram dem via olika medier och i
olika sammanhang gentemot politiker, myndigheter och andra intressenter. Syftet ar att skapa
okad forstaelse for foretagens och foretagarnas villkor och att forbéttra dem pa olika sétt. En
annan av FRs manga viktiga uppgifter ar att sprida information om nya lagar och regler till
medlemsforetagen.

Fortroendemannaorganisationen omfattar 25 distrikt och 327 foreningar. P4 det lokala planet
ar FR 1 ganska hog grad en social organisation, dir personliga kontakter i samband med foredrag,
frukostmoten och pubaftnar fungerar bade till néje och till nytta for affarerna. Med risk for att
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hardra kan man séga att FR pd det lokala planet &r en ganska traditionsbunden organisation, vars
medlemmar foretrddesvis dr médn och diar medeldldern ar ganska hog. Detta sagt {or att belysa en
situation, inte i syfte att fortreta de foretagare som 1 viktiga avseenden utgor samhéllets fornyare
och stottepelare.

Fornyelse

FR Online ér ett led 1 FRs fornyelsearbete. Med tanke pé de stora forhoppningar som stills frén
politiskt héll om att 6kat sméforetagande ska leda till minskad arbetsloshet, behdver samarbetet
och sambanden mellan sméforetag stirkas. Foretagarnas samlade roster behdver goras dnnu
tydligare horda i samhillsdebatten. Deras aftarsmojligheter behdver utvecklas, liksom deras
kompetens inom olika omrdden. Och nyforetagare, som inte har de redan etablerades erfarenhet,
behover fa ett effektivt initialt stod. En organisation som FR kan aldrig vila pa sina lagrar.

Behovsbild
FR Online &r ett Bulletin Board-system (BBS) med elektroniska anslagstavlor och konferenser
for informationsutbyte och informationsspridning via datorer. Detta kan liknas vid ett
kommunikationsmedium som erbjuder stora mojligheter att skapa ett mangskiftande kontaktnét.
Liksom telefon och fax kan FR Online fungera person till person. Men kommunikationen fung-
erar dven alla till alla, t ex inom ett distrikt eller inom en viss bransch, eller fran centralt hall
gentemot alla FRs medlemmar.
De behov som ligger bakom FR Online kan sammanfattas enligt foljande.
» Effektivare informationsspridning fran centralt hall gentemot medlemmarna.
» Effektivare distribution av de tjdnster som den centrala organisationen erbjuder medlem-
marna.
= Fornyelse och vidareutveckling av dessa tjdnster, s att medlemmarna far dnnu storre nytta
av FR.
» Bittre mgjligheter for medlemmarna att kommunicera med varandra och utbyta erfarenhe-
ter och asikter.
» Bittre mgjligheter for foretagen att utnyttja varandras erfarenheter, resurser och kompeten-
ser for att kunna skapa gemensamma affarer.
» Okade méjligheter till marknadsféring pa en geografiskt utdkad marknad.
» Okade méjligheter till kompetensutveckling inom viktiga omréden.

Detta &r den behovsbild vars helhet den centrala organisationen sannolikt ser mer tydligt 4n den
enskilde medlemmen.

Anvandare av FR Online

Anviéndarna av FR Online dr en inhomogen skara i alla avseenden: dlder, kon, livserfarenhet,
yrkeserfarenhet, utbildningsnivé, kompetensomride, datorvana m m. Om man ska forsoka ge en
bild av anvindarna, maste man kategorisera ganska grovt.
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» Den klassiske foretagaren och FR-medlemmen &r en man. Hogutbildad eller 1agutbildad
har han ladng erfarenhet som foretagare. De klassiska medlemmarna 4r kanske generellt sett
de som ser minst egen nytta i FR Online. Men de dr viktiga att vérva for idén, eftersom de
har makten 1 fortroendemannaorganisationen. Ménga stéller sig sdkert avvaktande till att
anvénda dator, nir till och med fax ibland kan ses som en fortretlig teknisk pryl. Dessutom
kan FR Online upplevas som ett hot mot FRs sociala roll — “nitskap” upplevs kanske inte
lika roligt och nyttigt som séllskap. Hér méste man snabbt kontra med att det ena goda inte
skdmmer det andra!

= Allt fler nyforetagare ar kvinnor, ungdomar och invandrare, 4ven om den typiske
nyforetagaren fortfarande 4r en svensk man. For att FR ska vara en attraktiv organisation
for nya foretagare behdver den centrala organisationen motsvara deras jimforelsevis storre
behov av professionell rddgivning kring foretagandets villkor. Detta behov kan uppfyllas
pa ett kostnadseffektivt sitt via FR Online. Samtidigt ges de nya foretagarna mojlighet att
skapa egna kontaktnit, som det annars skulle ta dem lang tid att bygga upp via personliga
kontakter.

= Om man ska fortsétta att kategorisera, finns det en speciell kategori av sméaforetag:
Kunskapsforetagen, varav manga ar nya. De som startar kunskapsforetagen ar hog-
utbildade och har en annorlunda syn pa IT dn den klassiske FR-medlemmen. Ska FR locka
de nya kunskapsforetagen, s dr det med “nétskap” i minst lika hog grad som sillskap.

De nya kunskapsforetagen ar viktiga for FR att attrahera. Med sddana anslutna till FR Online
okar mojligheterna att kdpa/silja kompetens till dmsesidig nytta for alla medlemsforetag. Ménga
sma och medelstora foretag har behov av specialistkompetens inom olika omraden (IT, affarsut-
veckling, produktutveckling, marknadsforing, ekonomi, sprak m m). Men samtidigt finns bris-
tande mojligheter att anstélla hogskoleutbildad personal. Kanske finns det ocksd motstdnd mot
att kopa tjanster av ndgot av de stora konsultforetagen, vars erfarenheter — och taxametrar — ofta
ar anpassade till stora projekt.

Medlemmarnas IT-mognad i dagslaget

Ungefir 60 % av de ca 50 000 foretag som ér direktanslutna till FR anvinder i dag dator. En
tamligen liten andel av datoranvindarna (ca 30 %) har modem. Denna summariska statistik sdger
att erfarenheten av datoranvindning varierar fran ingen alls till ospecificerad erfarenhet, dér
typfallet nog &r att man anvénder ett fatal standardprogram. Andelen innehavare av modem tyder
pa en tdmligen l4g IT-mognad.

Ju ldngre tiden gar innan en smaforetagare tar steget mot IT, desto rikare blir utbudet av
mdjligheter. Och desto viktigare, men svérare, kan steget bli. Det storsta hindret &r bristen pé tid.
Det tar tid att sdtta sig in 1 utbudet av datorer, program och kommunikationslésningar, sa att man
kan kdpa det man verkligen behdver. Det tar ocksa tid att lara sig anvdanda det man kopt. Dilem-
mat ar saledes att det kostar tid att vinna tid — uttrycket “den fattige kan inte gora goda affarer”
behover inte enbart handla om pengar.

IT-utveckling for smaforetag
Projektet FR Online ger uttryck for den vikt som FRs centrala organisation lagger vid att frimja
de mindre foretagens IT-utveckling. De 6kade mojligheterna att kommunicera via 6ppna nétverk
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medfor manga nya mojligheter. Hér finns en stor potential for rationalisering och effektivisering,
men &n mer for affarsutveckling och 6kad konkurrenskraft.

Ju bittre foretagen kan anvinda de nya kommunikationssystemen for att lanka samman sina
administrativa system, produktionssystem och logistiksystem samt bygga pd dem med EDI-
funktioner, elektronisk marknadsforing, elektronisk handel m m — desto storre nytta kan de dra
av helheten 1 IT-utvecklingen. Den dr 1 dag mer sméaforetagsvénlig &n ndgonsin, men det saknas
ofta kompetens att omsétta den i praktiken. De mindre foretagen har ju oftast inte egen kompe-
tens nér det géller IT-baserad affarsutveckling och systemintegration. Ndgon maéste tillféra den.

FR i samarbete med I'T-leverantorer som har erfarenhet av att samarbeta med smaforetag
innebdr en stor mdjlighet. Med gemensamma krafter kan man 6ka foretagens forstéelse for och
intresse av de nya utvecklingsmojligheterna. Och man kan féra samman den fragmenterade
marknaden av smd/medelstora foretag till en marknad som ldmpar sig for affarsutvecklings- och
systemintegrationstjdnster. Man kan sédga att det behdvs en organisation som FR for att samla de
mindre foretagen till en storre och mer homogen marknad. En marknad som ér tillrackligt stark
for att fa sina behov tillgodosedda, och som samtidigt ar tillrdckligt koncentrerad for IT-leveran-
torerna att satsa pa nér det géller att erbjuda integrerade och affdrsstodande helhetslosningar.

For att skapa IT-16sningar som inte enbart bestar av persondatorer med standardprogram, utan
aven erbjuder en variationsrik helhet av I'T-baserad affarsutveckling och systemintegration, krivs
storre och mer homogena marknadssegment. Annars kan en I'T-leverantor inte paketera och
ateranvinda den stora andel kunskap som maéste vara inbyggd i tjinsterna. Darmed blir tjansterna
konsultintensiva och ofta for dyra for det enskilda mindre foretaget. Detta 4r huvudanledningen
till att IT-baserad affarsutveckling och systemintegration hittills framst har tilldgnats de storre
foretagen, som i regel har léttare att bira kostnader for konsultinsatser.

Krav pa IT-Iosning for FR Online

Den IT-16sning som FR Online bygger pa — som erbjuds ett kollektiv vilket i hog grad bestér av
smaforetagare med mycket varierande bakgrund och i genomsnitt tdmligen 1ag IT-mognad —
madste vara enkel, lattillgénglig, tillforlitlig och mycket anvéndarvénlig. Samt billig.

Alla system och tillimpningar som erbjuds mindre foretag méste vara enkla, lattillgingliga,
tillforlitliga, anviandarvénliga och inte alltfor dyra, for att komma till full nytta. Sjalvklart inte
dérfor att anvindarna dr annorlunda jamfort med sina kolleger inom de storre foretagen, utan for
att de ofta dr mindre specialiserade. Dessutom dr ramarna ofta snévare nar det géller tid och
ekonomi.

De mindre foretagens IT-16sningar behdver séledes ha alla goda egenskaper inbyggda i sig,
medan de storre foretagen kan sikerstélla sina krav pa annat sitt. Deras system dr mer komplexa.
De kan ofta handla upp system i egen regi, integrera dem, skdta drift och underhall samt ge
anviandarna tekniskt stod och ordentlig utbildning. Det som inte utfors i egen regi, upphandlas av
IT-leverantorer och tredjepartsserviceforetag, vilkas utbud generellt sett ar bittre anpassade till
de storre foretagens behov én till smaforetagens.

IT-losning for FR Online

For FR Online har man valt en stabil, anvdndarvénlig och tdmligen billig IT-16sning: First Class,
som dr ett Bulletin Board-system (BBS) med elektroniska anslagstavlor och konferenser for
informations-utbyte och informationsspridning inom slutna anvéndargrupper. Vidare finns
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mojlighet att anvénda elektronisk post, bade inom och utanfér FR Online. First Class har blivit
ett ganska vanligt sétt for geografiskt utspridda foretag och organisationer att hantera intern
information.

Pé anvindarsidan kréver First Class tillgang till persondator med modem for data-
kommunikation via telefonnétet. Vidare behovs en speciell programvara, som erbjuds FRs med-
lemmar i ett FR Online-paket, vilket ocksa innehaller anvindaranvisning och annan viktig infor-
mation. Det telefonnummer som utnyttjas for att nd FR Online &r ett 020-nummer, vilket innebér
att man som anviandare hogst behover betala en markering, oavsett varifrdn i1 landet man ringer.
De medlemmar som inte anvander dator kan anvénda telefon eller fax (hdmtfax) for att fa till-
ging till FR Online, dock inte alla tjinsterna.

Centralt bygger FR Online pa en server som plattform for de tjédnster som erbjuds medlem-
marna. Eftersom man fran centralt héll inte kan stdlla krav pa att medlemmarna ska anvianda en
viss typ av modem for kommunikationen, har man valt en flexibel kommunikationslosning.
Servern har en modempool med olika modemtyper och hastighets-alternativ att vilja bland.

Varfor inte Intranet?

Med Intranet (Internet for slutna anvindargrupper) hade man fétt en snarlik 16sning. Mer rik pa
mojligheter — inte minst nir det géller kommunikation och informationssokning utanfér FR
Online. Men 1 dagslédget kanske inte en Intranet-16sning &r lika ldttanvénd och billig. Detta dags-
lage kan i och for sig mycket snabbt dndra sig. Nér den tiden kommer kan FR Online véxla till
Intranet utan att det medfor nagra oldgenheter for anvéndarna.

Vad erbjuder FR Online?
Det forsta som méter anviandaren av FR Online &r en vilkomstsida med titeln "FR Online —
motesplatsen for Sveriges foretagare.” Vilkomstsidan innehaller ikoner med enkla och tydliga
symboler, som illustrerar de olika mdjligheterna att anvéinda FR Online:
= Hjilp — forsta hjdlpen om anvindning av FR Online, om nagot &r oklart for en nytillkom-
men anvéndare.
» Brevlada — personlig elektronisk brevldda med mappar for utskickad och inkommen post.
= Foretagarna forbéttrar — elektroniska konferenser inom olika kompetensomraden.
= FR i Sverige — informationsutbyte inom foreningar och distrikt.
= FR info — upplysningar om FRs néringspolitiska arbete, nyheter, pressmeddelanden, press-
klipp frdn vad som skrivs om FR i tidningar samt artiklar frdn Foretagarnas Presstjénst,
FPT.
= FRs branschforbund — presentation av de olika forbunden.
= FR Debatt — dialog mellan foretagare, anstillda och fortroendevalda.
» Tidningen Foretagaren — artiklar och annonser. Hiar kan man dven skriva direkt till tidning-
ens redaktorer och tipsa dem om nyheter eller intressanta &mnen att ta upp 1 tidningen.
= Nyheter — senaste nytt fran FR.
= Mina intressen — en individuell samlingsplats dir den enskilde medlemmen kan sortera in
sina favoritkonferenser, for att underlitta anvéindningen av dem.
= Andra system — information om och direkta kopplingar till andra system.
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= FR medlem — hér finns FRs kalendarium, nyttiga namn och adresser, medlemsforméner,
ndringspolitiska tal och artiklar samt forteckningar 6ver FRs skrifter och annat material
som medlemmarna kan bestilla.

= FR affdrer — hédr kan man annonsera for att kdpa och sélja produkter, tjanster eller ledig
kapacitet. Eller soka samarbete med andra foretag. Eller kanske bara presentera sitt eget
foretag.

» Radhuset — hir dr goda rdd inte alltid dyra. Radhuset innehéller juristjour och andra mojlig-
heter att f svar fran experter pa fragor som ror skatter, finansiering, arbetsrdtt m m. An-
tingen kan man stélla fraigorna direkt eller folja fragor och svar som presenteras i Radhu-
sets konferenser.

Mojligheterna hos FR Online dr bide rikhaltiga och utvecklingsbara. Nagra av dem ar sédrskilt
rikhaltiga och utvecklingsbara, t ex FR affdrer och Radhuset.

FR affdrer — att enkelt kunna kdpa, sélja och etablera samverkan med andra foretag — ger
smaforetagaren en ny dimension nir det giller marknadsforing och affarsutveckling. Har kan
medlemmarna utnyttja FRs organisatoriska storskalighet for att gora fler affarer. Eller storre
affdrer. Man far ny och kanske oanad avsittning for sina produkter och tjdnster, utan att det
kriver nagra omfattande investeringar i marknadsforing och séljstddsmaterial. Och man kan 1
samarbete med andra foretag att erbjuda gemensamma kunder en storre helhet an vad det en-
skilda foretaget kan.

Rédhuset — professionell rddgivning — innebar mojlighet att stilla fridgor och fa svar via de
experter som &r knutna till FRs centrala organisation. Men hir finns ocksi mojlighet {or olika
medlemsforetag att erbjuda varandra professionell radgivning inom sina respektive kompetens-
omraden. Det kan handla om allt frdn marknadsforing till kniviga fragestillningar om material-
val. Det beror helt enkelt pa vilka foretag som knyts till Radhuset.

Vad kan FR Online erbjuda i framtiden?
Det ar litt att fantisera om olika mojligheter, men man behdver inte riskera att vara orealistisk.
Négot som alltid kinns betungande for sméforetag, dr “pappersarbetet”. Varfor inte underlitta
detta via FR Online? Kanske genom en verktygslada som innehaller olika valmgjligheter, sdsom:
= paket med liattanvinda och &ndamaélsenliga program f6r ordbehandling, layout, kalkyl,
planering, personaladministration, bokforing, redovisning, dokumentadministration, kund-
register m m
= lattanvédnda layout- och frasmallar for affarshandlingar, sdsom offerter och fakturor, samt
for brev/aftarskorrespondens, rapporter, PM m m
= funktioner for bevakning och effektuering av affarshandelser
= stdd for EDI och elektronisk handel
» drsagendor med aktuella anvisningar for lagbundna affarshéndelser for olika bolagstyper
= med mera — dr vél bist att tilldgga.

Det finns standardprogram pa marknaden for merparten av detta. En del ar paketerade for att
vara mer ldttanvanda och for att kunna erbjuda en storre helhet. Men den enskilde foretagaren
maste sjélv ta reda pa vilka program som finns, vilja dem som bést svarar mot behoven, kopa
dem, ldra sig att hantera deras likheter och olikheter samt halla dem uppdaterade nér det kommer
nya releaser. Allt tar tid och kostar pengar.
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Det kostar dessutom lika mycket for den som anvénder ett visst program séllan som for den
som anvénder det ofta. Det skulle vara béttre for den enskilde foretagaren att kunna betala efter
nyttjande och dessutom slippa att hdlla reda pa uppdatering av olika program. Nu finns en trend
som gdr just 1 den riktningen. Nétterminalernas vara eller icke vara kommer kanske att diskuteras
lange &n, men ett faktum dr att programvaruleverantorerna alltmer borjar att distribuera sina
program via Internet, och hyra ut dem 1 stéllet for att sdlja dem. Pa det sdttet minskar de sina
kunders kapitalbindning och 6kar samtidigt deras mojligheter att anvéinda program som de
annars kanske inte skulle ha kopt, just pa grund av att de inte behdver anvinda dem tillrackligt
ofta for att ett kop skulle 16na sig.

Ett steg 1 denna trendriktning skulle kunna vara att FR 1 samarbete med ndgon eller nigra I'T-
leverantorer stiller samman en verktygslada, som erbjuds sméaforetagen via FR Online. Hir kan
FRs storskalighet och styrkeposition dstadkomma resultat som det annars kanske skulle ta 1ang
tid att uppna pa s k naturlig vig. FR som organisation har ju bade mojlighet att analysera
smaforetagarnas behov och hivda dem gentemot IT-leverantdrerna. Som organisation har FR
ocksa resurser att lata stdlla samman verktygsladan under ett gemensamt anvéndargranssnitt
(som en del av FR Online) sé att innehéllet blir s enkelt, léttillgdngligt och anvindarvanligt som
mojligt. Dessa mojligheter ska dock ses som tankar och inte som konkreta planer.

Kompetensutveckling

Ett annat problem for smaforetag dr kompetensutvecklingen. Ett behov som troget gar hand 1
hand med den stéindiga bristen pa tid att "ga pa kurs”. FR Online ar ett utmérkt medium for att
sprida kunskap i form av kortfattad information pa en anslagstavla och mgjlighet att distribuera
fordjupad information ver ndtet. Likasd finns mojlighet att bilda studiecirklar pé distans via
konferenserna. De kan handla om EU-regler, kvalitetsutveckling, hur man kan arbeta med elek-
tronisk handel m m. Behov och intresse avgor.

Kompetensutveckling och utbildning pé distans kan underlittas pd manga olika sitt, genom
interaktiv pedagogik, anvindning av multimedia och (vilket dr ovanligt men mycket effektivt)
med hjilp av kunskapsbaserade system. Ofta kallas de expertsystem, men den bendmningen ger
en missvisande bild av hur de kan anvéndas. Med interaktiva, kunskapsbaserade system kan man
bl a dstadkomma en svarefterharmligt realistisk trdning i problemldsning. P4 det sittet bygger
man upp bade kunskap och erfarenhet.

Att salja idén om FR Online till anvandarna

FR Online kan utvecklas till att bli en elektronisk marknadsplats for kunskap och idéer, varor och
tjanster. En marknadsplats som stirker medlemmarnas mdjligheter att gora sig gillande, bade
som enskilda affarsidkare och som kollektiv.

Som ndmndes inledningsvis, ser man inom FRs centrala organisation behovet av FR Online
tydligare 4n vad den enskilde medlemmen 1 gemen kan se. Men om inte den enskilde medlem-
men ansluter sig, ndr man inte den kritiska massa av anvéndare som ar nddvandig for att FR
Online ska bli till nytta. Liksom for alla kommunikationsmedier avgdr méngden anvédndare bade
nyttan och utvecklingsmgjligheterna. For att skapa den nytta som ger manga anvindare — som i
sin tur ger mer nytta och dnnu fler anvdndare — erbjuder FR Online redan fran borjan attraktiva
tjanster och matnyttig information.
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Med tanke pa att FR lokalt 4r en utpréglat social organisation beror tillstrémningen av anvén-
dare 1 hog grad pé vad medlemmarna séger till varandra. Goda erfarenheter av FR Online bety-
der oerhort mycket for att locka fler anviandare. For att bade utbudet av tjénster och sjdlva tekni-
ken ska fungera pé ett séitt som ar anpassat for medlemmarna — och for att bevisa att “'nétskapet”
inverkar positivt pa séllskapet — bearbetas ett pilotdistrikt i det forsta projektsteget. Inom pilot-
distriktet uppmuntras och stods anvandningen sérskilt. Samtidigt justeras och kompletteras
tjédnsterna, for att bli annu mer nyttiga och anviandarvénliga. Nar pilotdistriktets erfarenheter
visar att det dr dags att driva FR Online 1 full skala, har man ett stort antal positiva vittnen som
draghjilp for att utvidga FR Online till samtliga distrikt.

Natskap kontra sallskap

Den som befarar att FR Online pa lokal niva kan utgdra ett hot mot det sociala och personliga
umginget mellan medlemmarna, kan vara lugn. FR Online &r ett kommunikationsmedium — och
okade kommunikationsmdjligheter leder mycket sillan till minskad social samvaro. Tég, bat, bil
och flyg har inte gjort det, telefonen inte heller. Den dr ju tvdrtom en viktig forutsittning for att
uppehélla levande kontakter med kolleger och affirsbekanta. Pa liknande sitt, bara i &nnu hogre
grad, ger FR Online mojlighet att skapa och vidmakthalla ett brett, djupt och mingskiftande
kontaktnit; man kan vara “nirvarande” i mdnga sammanhang, oberoende av tid och geografiska
avstand.
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Natverk for kunskap, kreativitet och kommunikation

Aseda och Lycksele mitt i varlden

Kunskap och formaga att skapa nétverk for relationer blir allt viktigare som framgéngsfaktorer
for bade individer och foretag. De nétverksorganisationer som nu dr pa vag att vixa fram pé
manga hall dr ofta grundade pé visioner om annorlunda organisationsformer och nya sociala
strukturer inom och mellan foretagen — och gentemot kunderna. Organisationerna kan bli mindre
fasta och hierarkiska till formen; virtuella koncerner och projektinriktade konsortier kan byggas
upp. De kan fungera som langsiktiga partnerskap eller tillfdlliga fenomen, beroende pa omstén-
digheterna.

"I det nya K-samhillet (K=Kunskap, Kreativitet, Kommunikationer) ger inte naturresurserna
eller marknadens nérhet de viktiga forutsdttningarna. Snarare soker sig foretagen till K-regioner
som &r vélutrustade i fraga om kunnande, kommunikationsmdjligheter, kultur och kreativ verk-
samhet. Dessa K-regioner tenderar dessutom till att bilda nét. P4 K-niten bygger de stora,
kunskapsintensiva koncernerna upp en spridd mangd av jimnstora produktionsenheter. De
sjdlvorganiseras sedan 1 monster, som utnyttjar hela nédtverkets kapacitet i friga om kunnande
och kommunikationsméjligheter.” (Andersson, Stromquist: K-samhéllets framtid, 1988).

Nir detta skrevs sdg man K-regionerna som geografiska centra, t ex hogskoleorter. Utveck-
lingen av forskningsbyar sdsom Electrum i Kista, Ideon i Lund, Chalmers Teknikpark i Goteborg
samt Soft Center i Ronneby ar ndgra av denna andas barn. 1988 kunde inte ens de allra mest
invigda ana vilken snabb utveckling som skulle komma nér det géller telekommunikation.
Mobiltelefoner var statussymboler for karridrlejon och Internet var ett helt oként begrepp utanfor
en mycket sndv skara av forskare. De kommunikationsnétverk som fanns for kommunikation
mellan datorer var slutna; Oppenheten var fortfarande en vision.

Numera kan man mycket vil se K-regionerna som virtuella och geografiskt helt oberoende
centra for kunskap, kreativitet och kommunikation. Hir kan bade Aseda och Lycksele finnas
néra vérldens centrum.

Nya satt att arbeta i natverk

Sproull-Kiesler beskriver i boken Connections, New Ways of Working in the Networked
Organization (1988) hur samarbete 1 nitverk, internt inom foretagen och externt gentemot kun-
der, leverantorer och andra intressenter, kan ge upphov till sociala fenomen och nya sitt att
arbeta:

”The real challenge will be to the human imagination to envision and invent new ways of
working in these (networked organizational) structures.”

“Electronic linkages between organizations will susbstantially increase in the future. They
will undoubtedly reduce processing time and costs for many routine transactions. Their more
important effects, however, are likely to be found in how they change the focus of attention,
social contact patterns, and interdependencies among organizations. We can not predict the
particular form that these changes will take, but organizations that see more than efficiency
benefits will be best positioned to capitalize on them.”

I detta lage ar vi fortfarande. Tid, rum, geografiska avstdnd, organisatorisk tillhdrighet och
formell plats 1 hierarkin fér 1 ndtverksmiljon minskad betydelse. Ménga kan pé kort tid belysa ett
aktuellt problem och bidra med kunskap. Man far tillgang till en mangfald av kunskap, utan att i
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forvag behova veta exakt vem som vet vad. Vad allt detta kan komma att innebéra gar kanske
knappast ens att forestélla sig.

Eller sa ar det — tvartom — mycket litt att forestilla sig. Samarbete och samverkan mellan
foretag som hjélper varandra, avlastar varandra och kompletterar varandra. Later inte detta
bekant? Kanske allt tal om IT-baserade nitverk och virtuella organisationer lagger
mirkvérdighetens dimridéer 6ver att det 1 grunden handlar om Gnosjéanda. En Gnosjoanda som
1 var tid kan byggas upp oberoende av geografisk nérhet.
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Distansarbete och mobilitet

Oversikt

Sydkraft — kontoret i1 bilen
Larmcenter i Karlstad

Bakjour vid Malmé Allménna Sjukhus
Vetlanda ComCenter

Distansarbete som forskningsobjekt

Oversikt

Att kunna resa, slippa resa eller...? Distansarbete och mobilitet kan anta ménga skepnader, ha
manga orsaker och anvidndas 1 minga syften. Nar det géller mobilitet brukar syftet vara att kunna
arbeta oberoende av var man befinner sig, t ex att kunna resa och &dnda vara tillgidnglig och
kontaktbar, som om man arbetade pa en vanlig arbetsplats. Nir det géller distansarbete dr det
syfte man kanske fOrst tinker pa att slippa resa. Men riktigt sa renodlad ar inte alltid verklighe-
ten, vilket framgar av de Demotelprojekt som ligger till grund for det har kapitlet.

Sydkrafts servicetekniker har inte kontoret pd fickan utan i viskan. En mobil, komplett,
bekvdm och hopfillbar kontorsarbetsplats med alla kommunikationsmgjligheter. Med detta
kontor 1 servicebilen kan de bade vara ndrvarande och franvarande, oavsett var de befinner
sig.

Genom visuell bevakning pa distans kan Larmcenter i Karlstad bevaka anldggningar runt
om 1 landet och tillkalla utryckning vid behov. Den forsta anldggning som bevakas pé det
hir séttet dr Telias Hammarbyanldggning i Stockholm.

Malmé Allménna Sjukhus representerar ett av manga projekt inom sjukvarden, dér bild-
kommunikation i samband med rontgendiagnostik pa distans &r ett sitt att gdra rontgen-
specialisternas kompetens mer léttillgénglig. For sjukvarden innebér det 6kad effektivitet,
for patienterna innebér det tidsvinst och 6kad sékerhet, men ocksé att 1dnga och svara
sjuktransporter ibland kan undvikas.

Att arbeta med telemarketing pa distans fran hemmet innebar att man slipper resor till
arbetet. | fallet Vetlanda ComCenter ger det ocksa framtidstro och arbetstillféllen till ett
antal kvinnor som annars skulle ha varit arbetslosa.

Forskning kring distansarbete visar att erfarenheterna frin Vetlanda ComCenter kidnns igen
fran en intervjuundersokning som har utforts vid sociologiska institutionen i Lund. Har
belyses 1 en kommande doktorsavhandling badde problem och mgjligheter med kvinnors
distansarbete i hemmet.

@
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Sydkraft - kontoret i bilen

I en behindig viska, motsvarande en kabinvéskas storlek, ryms det mobila kontor som Sydkrafts
servicetekniker numera utrustas med. Viéskan ér specialutformad av en industridesigner for att
erbjuda en kompakt och effektiv kontorsarbetsplats i bilen. Ett kontor som man enkelt kan béra
med sig nér bilen inte anvénds, om man behdver arbeta pd annan plats eller vill undvika att
kontoret ska bli stulet.

Viskan innehdller en béarbar dator med inbyggd skrivare och anslutning for kommunikation
via GSM-telefon, samt spdnningsomvandlare och nétdel for elanslutning via bilens cigarrett-
andaruttag. Nér serviceteknikern anvander kontoret 1 bilen dr vdskan fastspand 1 det frimre
passagerarsitet med hjdlp av en enkel fastanordning. I 6ppet ldge fungerar viaskan som arbets-
bord, dér ett utrymme 1 locket ger plats for kontorsmateriel, kartor m m. Datorn 4r monterad pa
en platta som kan féllas ut och justeras till bekvim arbetsposition vid forarplatsen.

Via det mobila kontoret kan serviceteknikerna ta emot information om sina uppdrag och
avrapportera dem. De kan kommunicera med och via hemmakontorets LAN, men ocksa anvinda
publika teletjénster fOr att sinda och ta emot fax och elektronisk post, nd externa databaser m m.
Dessa kommunikationsmojligheter ticker alla behov som normalt finns hos ménniskor som i1 hog
utstrackning anvinder bilen som arbetsplats och som behover sté 1 kontakt med hemmakontor,
kunder eller andra intressenter. I och med att man anvinder GSM fungerar kommunikationen
bade nationellt och internationellt, inom omraden som tacks av GSM-nit.

Sydkrafts mobila kontor prévades inledningsvis i liten skala med mycket goda erfarenheter.

I det hér fallet rakar det vara Sydkrafts servicetekniker som har behov av en bekvam, littranspor-
tabel och kommunikativ kontorsarbetsplats i bilen. Men det kan lika gérna vara andra foretags
servicetekniker eller resande siljare — eller varfor inte tidningsreportrar som arbetar ute pa féltet?
Manga utanfor Sydkraft kan dra nytta av det utvecklingsarbete som ar nedlagt i detta projekt.
Diérfor siljer Sydkraft Telecom numera paketet med det mobila kontoret under produktnamnet
MobiKom.

Teldok Rapport | | I: IT-visioner i verkligheten @



Larmcenter i Karistad

Bakgrund

Larmcenter 1 Karlstad erbjuder visuella larmtjanster pa distans. Har har begreppet distansarbete
en innebord som kan uttryckas som tjénsteleverans pa distans. Med hjélp av interaktiv bild-
kommunikation kan man bevaka anldggningar visuellt, oavsett var i landet de finns. Vid behov
kan man tillkalla utryckning fran lokala vaktbolag eller polis. Larmcenter i Karlstad dr ett projekt
dér ndgra av intressenterna dr SOS Alarmering i Karlstad, TeleLarm och Tandberg (som ar en
betydande leverantor av utrustning for bild- och ljud-kommunikation).

Behov

Behovet av bevakningstjanster okar, men tjdnsterna kan ofta vara ganska kostsamma. Larmcenter
1 Karlstad visar hur man med hjilp av modern teknik kan gora bevakningstjanster mer tillgang-
liga med avseende pa priset. De visuella larmtjénster man erbjuder innebdr till funktionen en
kombination av rorelselarm och visuell bevakning. Sddana tjanster anvénds ldmpligen for att
skydda anldggningar mot obehdrigt tilltrdde eller for att pd visuell vdg snabbt skaffa sig en
uppfattning om skador vid brand eller andra olyckor. Den forsta anldggning som bevakas péd det
hir séttet dr Telias Hammarbyanldggning, en stor bergrumsanliggning dir mangder av avance-
rade och viktiga tekniska system dr inrymda.

IT-losning

Den kommunikationsteknik som detta projekt bygger pa ér 1 princip densamma som anvénds vid
bildtelefoni och bildkonferenser. Man har videokameror uppsatta pa de anldggningar och platser
som ska bevakas. Bildinformationen kodas for 6verforing till larmcentralen via ISDN. Men
bildoverforingen sker inte kontinuerligt; uppkoppling till larmcentralen sker forst nidr ndgot
dndrar sig 1 bildféltet hos en kamera. Dé kopplas forbindelsen upp automatiskt — och blixtsnabbt.
I larmcentralen kan man sedan undersoka orsaken ndrmare och vidta lampliga atgérder.

Detta att dvervakningen aktiveras forst ndr ndgot ror sig 1 bildféltet innebér att man uppnér en
kombination av kontinuerlig visuell 6vervakning och rorelselarm. I manga fall &r det ju forst nar
nagot avvikande hiander som det 4r viktigt att kunna folja vad som intréaffar och ta reda pé orsa-
ken.

Eftersom ISDN kan anvéndas for 6verforing av savil bild som ljud och data, 4dr det mojligt att
kombinera bildoverforingen med styrsignaler till bevakningskamerorna. Fran larmcentralen &r
det tekniskt sett mojligt att &ndra kameravinkel, zooma in bilder samt aktivera andra kameror dn
den som larmat. Man kan dven mandvrera strilkastare och andra tekniska hjalpmedel. Om man
inte 6nskar ha den 6vervakade platsen belyst nattetid, dr det mojligt att 1 stdllet anvdnda IR-
kameror.

Sjalvklart kan man kombinera bild och ljud, sd att man frin larmcentralen bade kan se och
hora vad som hénder — och med barsk stimma ropa an och frdga vem som é&r dér. Likasa kan
man automatiskt logga inkomna larm samt lagra automatiskt inspelade bild- och ljudsekvenser i
den databas som ér en del av larmsystemet. I databasen lagras ocksa viktig information om de
bevakade anldggningarna. Vid larm presenteras uppgifterna automatiskt pa en bildskdrm 1
larmcentralen (det sker med i princip samma teknik som ndr nummerpresentation av inkommande
telefonsamtal anvands for att aktivera en kunddatabas, se vidare kapitel Service och kundstod).
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Uppgifterna i databasen kan variera beroende pa bevakningsobjektets art. De kan bestd av
checklistor 6ver atgirder som larmcentralen ska vidta samt uppgifter om telefonnummer till
kontaktpersoner, ndrmaste polisstation, vilket bevakningsbolag som ska tillkallas m m. Om man
lagrar in en digital kartbild 6ver anldggningen ar det mdjligt att snabbt lokalisera den plats 1
anldggningen som larmet kommer fran. Pa det sittet kan larmcentralen forbereda och végleda
tillkallad utryckningspersonal.

Lonsamhet

Visuella larmtjanster pa distans kan anvédndas bade som alternativ och som komplement till
bevakningspersonal pa plats. De kan ocksa kombineras med andra tekniska larm- och
bevakningssystem. Med denna nya och kostnadseffektiva teknik kan marknaden f6r larm och
bevakning utokas till att omfatta anldggningar, dir bevakningskostnaderna tidigare har ansetts
for stora 1 relation till riskerna. Tekniken dr flexibel och mdjligheterna manga — den tekniska
16sningen kan skriddarsys med hénsyn till bade kostnader och risker.

Om man ser pd lonsamheten i de bevakningstjdnster som Larmcenter 1 Karlstad erbjuder,
ligger det néra till hands att jimfora kostnaderna for bevakning av vaktpersonal pa plats. Men
den utstrdckning som visuella larmtjénster pa distans kan ersitta manuell bevakning pa plats
varierar fran fall till fall. Vilken slags 16sning som dr mest ldmpad beror pa anldggningens karak-
tér, var den dr beldgen (inte minst hur avsides beldgen den &dr) samt vilka risker som dr forknip-
pade med den. En generell jamforelse av kostnader kontra risker dr darfor svar att gora i det har
fallet.

Diaremot kan man gora en jamforelse med visuell distansdvervakning dér man anvinder en
kommunikationsteknik som &r baserad pa hyrda, fast uppkopplade teleforbindelser. Fordelen
med att anvdnda ISDN, som i likhet med det vanliga telefonnitet ar ett kretskopplat nét, ar att
uppkoppling av kommunikationen mellan den dvervakade anlédggningen och larmcentralen
behover ske forst nér bildinformationen fordndras. Nér allt dr lugnt och stilla 4r ju 14get ofta som
det ska vara. Med ISDN behdver man inte kosta pé kontinuerlig bildkommunikation. Man beho-
ver inte betala for annan 6verforingskapacitet an den som faktiskt kommer till nytta. Det innebar
att minga anldggningar som tidigare har ansetts for dyra att dvervaka visuellt numera kan over-
vakas pa detta sitt.

ISDN kan visserligen — 1 vissa fall — innebédra en funktionsméssig nackdel: Om nagot ror sig
mycket hastigt i en kamerans bildfalt, kan den 6verforda bilden te sig lite ryckig. Men denna
nackdel (om den ens mérks) dr ofta dverkomlig. Den péverkar dessutom inte sjdlva larm-
funktionen. En ytterligare faktor som péverkar 16nsamheten &r att priserna snabbt gar ned for de
flesta typer av system och utrustningar som dr avsedda for anslutning till ISDN. Detta tack vare
att ISDN anvinds allt mer varlden over. En faktor som kanske inte bromsar, men inte heller
paskyndar, anvdndningen av den nya bevakningstekniken &r att investerings- och driftkostnade-
rna dnnu inte uppvags av lagre forsikringspremier. Tekniken &r s pass ny (trots att den har nagra
ar pa nacken) att den fortfarande kan vara svar att vardera i minskade skaderisker.
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Bakjour vid Malmo Allmanna Sjukhus

Bakgrund

Bakjour pd Rontgenavdelningen vid Malmé Allménna Sjuhus ar ett ytterligare exempel pd anvéndning av
bildkommunikation i samband med arbete pé distans. Sedan flera ar finns ett néra samarbete mellan Telia
och sjukvérden 1 Malmo kring utveckling av anvdndning av bildkommunikation i samband med réntgendi-
agnostik. Detta projekt ar ett exempel i raden av flera, dir malet ar 6kad effektivitet och sikerhet i varden.

Behov

Bakjour innebdr att rontgenlékaren r tillgénglig hemma kvélls- och nattetid och kan konsulteras av jour-
havande lakare for tolkning av rontgenbilder. For att man snabbt ska kunna géra en forsta bedomning
sénds de digitala rontgenbilderna via telefonndtet hem till den rontgenlékare som har bakjour. Med hjélp av
bildkommunikation mellan den dator som finns pa rontgenavdelningen och en modemf6rsedd dator, som
rontgenldkaren bér med sig hem, kan man vinna en viktig del av en den tid det tar att komma till sjukhuset
for att titta pa bilderna.

Ju snabbare man far fram en korrekt diagnos, desto sékrare dr det for patienten. Oftast &r det dock inte
for fullstandiga rontgendiagnoser man anvénder det hir arbetsséttet, utan ndr jourhavande lékare behover
samrada med rontgenldkaren. For att man ska kunna géra en fullstindig rontgendiagnos krévs 1 regel en
mycket hogre bildkvalitet &n den man kan uppnd med den teknik som anvénds i det hér fallet. Men &dven
om rontgenldkaren maste ta sig till sjukhuset for att gora den fullstindiga diagnosen, kan ett forsta samrad
ge en visentlig tidsvinst nér det giller att snabbt kunna ge patienten rétt vérd.

IT-losning

I dag anvénds allt mer digital réntgenutrustning, t ex datortomografi. Darmed kan rontgenbilder bade
lagras i1 databaser och séndas via telenét, utan att de forlorar i kvalitet. Vad som i det hér fallet begransar
bildkvaliteten dr det vanliga telefonnétets dverforingskapacitet samt bildskdrmsupplosningen hos den
barbara datorn. Telefonndtets dverforingskapacitet medger inte 6verforing av hogupplosta bilder. Rattare
sagt, det tar for 1ang tid att dverfora dem. Och under alla forhallanden sétter bildskdrmsupplosningen hos
den bérbara datorn en gréns for den bildkvalitet som kan tas emot. Den bildkvalitet man uppnar &r dock
ofta tillracklig for ett prelimindrt samrdd mellan jourhavande och den rontgenlékare som har bakjour.

Mycket viktig i sddana hir sammanhang &r sékerhetsfaktorn. Ofta méste rontgenlékaren titta pa flera
bilder. Nér de har forts dver, méste bade rontgenlédkaren och den lakare som befinner sig pa sjukhuset vara
helt sdkra pd att de tittar pa samma bild. Darfor har Telia medverkat till att utveckla ett system dér den ena
datorn helt tar kommandot dver den andra.

Detta system togs ursprungligen fram for ett annat projekt dér man arbetade med fullstindig rontgen-
diagnostik pa distans — vilket forekommer allt mer. Men dd anvénder man inte bérbar dator eller
kommunicerar via det vanliga telefonndtet. Man anvénder stora bildskdrmar med hog upplosning samt
overforingskapacitet motsvarande ISDN. Denna teknik anvénds f6r kommunikation mellan mindre sjukhus
och de stora sjukhusens specialister. Pa det sittet kan man ibland bespara svart skadade eller allvarligt
sjuka patienter frdn att behdva transporteras till det stora sjukhuset for att bli rontgad.

Finns nackdelar?

En nackdel med rontgendiagnostik pé distans &r att man inte uppndr samma verskadlighet i en dator som
ndr man kan titta pa rontgenbilderna direkt. En erfaren rontgenlikare bliddrar snabbt och vant fram den
ena bilden efter den andra, och kan dverblicka 100-tals bilder samt vélja ut de mest intressanta. En
liknande 6verblick gér inte att &stadkomma 1 en dator med dagens bldddringsteknik. For att man riktigt ska
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forstd hur betydelsefull bldddringen &r for 6verskadligheten, kan man jaimfora med en bok. En snabb
genombliddring ger en mycket god uppfattning om vad boken handlar om och hur den &r strukturerad.

Samma sak tar avsevirt langre tid att komma underfund med om man maste bldddra igenom boken via en
bildskérm.

Anvandarvanlighet!

Anvindning av avancerad teknik inom alla omraden inom sjukvérden har 6kat, sedan lang tid tillbaka.
Instéllningen hos alla kategorier av vardpersonal gentemot denna utveckling dr ganska ambivalent. De ser
sjalvklart den stora nyttan, men det &r knappast ett levande intresse for avancerad teknik som har fort dem
till sjukvérden. Ambivalensen kan illustreras med foljande citat av Staffan Sjoberg, som ar dverldkare vid
rontgendiagnostiska avdelningen vid Malmo Allménna Sjukhus:

"Min vilja att arbeta med datorer ar inte s stor. Men vi ser utvecklingen bland tillverkarna och vi
kommer snart inte att kunna kdpa en konventionell rontgenanlédggning. D& kommer allt att vara datorlagrat.
For att vi ska kunna séiga vad vi behover méste vi ligga 1&ngt framme 1 utvecklingen och hela tiden lira oss
den nya tekniken.”

Den nya teknikens "maste” stéller hoga krav pa att tekniken ér siker och enkel att anvinda. Om inte
dessa krav stills pa leverantorerna, faller de direkt pa den personal som arbetar inom sjukvarden. Sjélvklart
ar de tekniska systemen inom vérden utformade med tanke pd bade anvidndarvanlighet och sikerhet.
Sdkerheten dr dessutom reglerad genom standarder, foreskrifter och lagar. Anvéndarvénligheten dr daremot
inte reglerad pa samma sitt.

Olika leverantorer kan ha olika synsétt pa vad som &r anvindarvénligt. Den vardpersonal som i sitt
arbete anvénder flera olika tekniska system tvingas dirmed att leva med olika “filosofier” nir det géller
anvandarvénlighet. De maste ofta acceptera olika utformning av grinssnittet mellan ménniska och teknik,
olika logik nér det géller séttet att arbeta med systemen samt olika struktur och utformning av de till-
horande bruksanvisningarna. Manga krafter arbetar for ensade standarder pa samtliga av dessa omraden,
men det tar sin tid.

[ takt med att allt fler tekniska system i sjukvérden blir datoriserade, sker véxelverkan mellan anvéinda-
rna och de tekniska systemen 1 6kande grad via bildskdrm. Det goda som detta f6r med sig &r att standardi-
sering av anvandargrianssnitten underlattas, samtidigt som anvéndarstdd och bruksanvisningar kan 14ggas
in direkt 1 systemen. Hér kan man jimfora med den utveckling som har skett nir det géller kontorsinforma-
tionssystem, dr ett ordbehandlingsprogram och ett kalkylprogram “ser ut” pd ungefér samma sitt och
manipuleras pd likartat sétt, trots att de har helt olika anvindningsomraden.

Fler exempel pa distanssamarbete

[ snabb takt utvecklas bildkommunikation som ett medel att samarbeta pa distans, bade kort och lang. Det
ir inte enbart rontgenbilder som &r aktuella. Det kan handla om bilder pa skador, dér en specialist kan
bedoma och ge rad om vilka atgérder som bor vidtas samt om det &r nodvandigt att vidarebefordra den
skadade till specialistvdrd. Pa det sittet kan bade vdrdcentraler och mindre sjukhus ges stod pa ett tidigt
stadium, nér de far in komplicerade fall.

Bildkommunikation kan ocksa innebéra att en specialist pa avstand foljer en operation och bistar
operationsteamet med rad. Titthalskirurgin ger mojlighet att arbeta pa det har séttet, eftersom den radgi-
vande specialisten via sin dator dd kan se exakt samma héndelseforlopp som operationsteamet. Samtidigt
far specialisten tillgang till precis samma data om patientens tillstind och métvarden. Sjalvklart kan
ndrvaron av en specialist aldrig ersittas med rddgivning pa distans, men 1 bradskande fall kanske distans-
samarbetet dr den enda mdjligheten att dverhuvudtaget fé tillgang till specialisten.
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Vetlanda ComCenter

Bakgrund

Vetlanda ComCenter &r ett nystartat telemarketingforetag vars anstéllda arbetar pa distans hemi-
fran. Vetlanda ligger i en glesbygd med stora problem med arbetsloshet, som inte minst drabbar
kvinnorna. ComCenter startade som ett samarbete mellan Arbetsformedlingen, Telia och tele-
marketingforetaget Accretia. Projektets initiativtagare fick idén efter en kurs i telemarketing.
Kontakter med Arbetsformedlingen visade att det fanns en grupp arbetslésa kvinnor som genom
sina tidigare arbeten eller arbetsmarknadsutbildning hade viss datorvana och var intresserade av
att distansarbete.

Hur man arbetar vid ComCenter
Telemarketing 4r en uppdragsverksamhet som innebdér att arbeta med telefon och dator som
hjalpmedel. Syftet dr att f4 dem man ringer att intressera sig for uppdragsgivarens idé¢ eller
produkt. Det kan handla om opinions- och marknadsundersdkningar eller bokning av séljméten,
men ocksd om ren telefonforsdljning. Arbete med telemarketing stdller hoga krav pa att man har
ett serviceinriktat och fortroendeingivande sitt att etablera kontakt per telefon. Samtidigt ér det
viktigt att man &r professionell och effektiv, s& att man hinner med s& ménga telefonkontakter
som mojligt. Vidare miste man vara noggrann, eftersom arbetet omfattar att dokumentera tele-
fonsamtalen pé ett sétt som gor att uppdragsgivaren snabbt kan f6lja upp och anvinda resultatet.
Kvinnorna inom ComCenter har pd olika sétt ldmpliga yrkesmissiga bakgrunder for tele-
marketing, t ex frdn arbete inom vard eller pa kontor. Deras erfarenhet av att "ta” folk &r viktig.
ComCenter-projektet inleddes med att kvinnorna fick sex méinaders utbildning 1 marknadsforing
och forséljning samt i den speciella pedagogik som behovs for att kommunicera per telefon. Att
kommunicera enbart med rdsten och talet och utan stdd av kroppssprék dr en konst 1 sig. Vidare
ingick utbildning om de tekniska hjidlpmedlen. Att de kan hanteras problemfritt dr sarskilt viktigt
vid distansarbete (vid ensamarbete 6verhuvudtaget). Motsatsen drar inte bara ned effektiviteten 1
arbetet, utan upplevs som mycket stressande for den som inte har kolleger i nirheten att radfréga.

Tekniska hjalpmedel for telemarketing
ComCenters hemarbetsplatser bestar av en PC med modem samt telefon med “head set”. Datorn
och telefonen ar integrerade for att astadkomma stodfunktioner som ger en effektiv hantering av
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den stora mingden utgdende samtal. Uppringning sker automatiskt nar man “klickar” pd ett
namn 1 den telefonlista som lagras in 1 datorn for varje uppdrag. Nér den uppringda personen
svarar, loggas tidpunkten automatiskt. Samtidigt kommer ett formulér upp pa datorns skarm.
Formuliret fungerar bdde som checklista for telefonsamtalet och som stdd for dokumentation av
det.

Den som &r erfaren kan fylla i formuléret samtidigt som samtalet genomfors. P4 det sittet kan
man spara tid. Den som &nnu inte har uppnétt erfarenheten aktar sig ddremot, eftersom det hors
mycket tydligt pa résten om man koncentrerar sig pa ndgot annat 4n sjilva samtalet. D4 nar man
inte heller syftet att intressera och engagera den uppringda personen.

Telemarketinguppdragen omfattar att forbereda och planera arbetet, genomfora telefonsamta-
len, dokumentera dem och vidarebefordra dokumentationen via datakommunikation till en
gemensam server p4 ComCenters kontor i Vetlanda. Overforingen till servern sker ett par ginger
per dag, med hjélp av ett sérskilt stodprogram som Telia har utvecklat. Vidare bearbetning och
analys sker inne pa kontoret, dit uppdragsgivarna nédr som helst kan vianda sig for att fa fram
delresultat. Den moderna och kostnadseffektiva tekniken i kombination med inbesparade lokal-
kostnader gor att ComCenter kan halla ett konkurrenskraftigt pris pé sina tjinster.

Erfarenheter av distansarbete i hemmet
De flesta av ComCenters medarbetare ser positivt pd distansarbetet, men visst finns det generella
problem med att distansarbeta hemifrdn. Man upplever & ena sidan sjilvstindigheten som en
fordel, & andra sidan finns alltid en risk for att arbetet upplevs som isolerat. Regelbundna traffar
varje vecka bryter kinslan av isolering, men de upplevs ibland som otillrdckliga nir det géller att
fa ordentlig information om de olika uppdragen. Nédr man arbetar ensam maste man kunna fatta
snabba beslut pa egen hand och ge klara besked. Ju béttre informerad man é&r, desto battre service
kan man ge uppdragsgivarna och dem man ringer till och desto storre blir tillfredsstéllelsen 1
arbetet.

Enligt en enkdtundersdkning bland kvinnorna pd ComCenter ar det mest positiva med distans-
arbetet hemma att:

= man slipper arbetsresor och sparar bade tid och pengar

= barnen kan g& hem direkt efter skolan

= man finns 1 ndrheten om det hinder barnen nagot

= det dr latt att besoka skolan eller dagmamman

= man fér arbeta ostort.

Negativa synpunkter r att man saknar den dagliga sociala kontakten 1 arbetet och att det inte
finns ndgon i nirheten som “hejar pd” ndr man arbetar i motvind.
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Distansarbete som forskningsobjekt

Problem och majligheter

Béde de positiva och de negativa erfarenheterna fran Vetlanda ComCenter kédnns igen frin en
bredare upplagd intervjuundersékning vid sociologiska institutionen i Lund. Hér belyser Kerstin
Hytter i sin kommande doktorsavhandling pa ett méngsidigt sitt bdde problem och mojligheter
med kvinnors distansarbete i hemmet. Denna undersdkning omfattar kvinnor som, i likhet med
dem pd ComCenter, arbetar med telemarketing. En annan del av undersdkningen omfattar kvin-
nor som arbetar som egna foretagare med hemmet som bas.

En av avhandlingens viktiga frdgor dr om distansarbete 1 hemmet erbjuder en bra mojlighet att
forena forvarvsarbete med omsorg om familjen — eller om det kan tinkas vara en kvinnofilla.
Riskerar man att hamna “vid sidan av”’ yrkesmissigt? Blir arbetet professionellt utvecklande,
jamfor med ett vanligt arbete? Dessa fragor kan det finnas varierande svar p4, bl a beroende pa
vilka de fraimsta bevekelsegrunderna ér for att distansarbeta hemma och vilken art av distans-
arbete det handlar om.

Tidigare har ju detta sitt att arbeta 1 hog grad varit forbehallet ménniskor med s k fria yrken,
men numera kan allt fler vanliga yrkeskategorier silla sig till distansarbetarnas skara. Det ar
dock inte givet att man kan utgd frdn samma arbetsformer vid distansarbete som pd en konven-
tionell arbetsplats. Det kan behdvas en 6kad flexibilitet och nédrvaro fran ledningens sida samt en
medveten lyhdrdhet for behov och problem som inte ér likadana eller lika synliga som pa en
konventionell arbetsplats. Det kan ocksé behovas en annorlunda strategi for kompetens-
utveckling. Vi tinker kanske inte alltid pd det, men de dagliga kontakterna kolleger emellan &r
viktiga, bade nir det géller att utveckla var yrkesmissiga kompetens och att fa den bekréftad.

Gransdragning

En ytterligare intressant frdga dr hur man fordelar tiden mellan forvéarvsarbete och familjeomsorg
vid distansarbete hemma. Det kan vara svart att sétta granser gentemot familjemedlemmar eller
grannar som tycker ”du som dnda dr hemma, kan vil...”. Likasd gentemot arbetsgivaren, om det
behovs extra stora arbetsinsatser. Nir man har sitt arbete pd en vanlig arbetsplats blir grins-
dragningen inte si problematisk. Man kan omojligen vara bade hemma och pa arbetet samtidigt;
man har "alibi” och slipper att stdndigt dra grinsen sjélv. Fér den som arbetar pé distans med
hemmet som bas kan sadan gransdragning bli en extra stressfaktor.

Det finns 6verhuvudtaget ménga aspekter pd grinsdragning nér det géller att arbeta péd distans
hemifrén. Daribland grinsdragningen mellan forvérvsarbete och icke forvérvsarbete. Om man
16ser ett kvalificerat konsultproblem medan man star vid strykbrddan, dr det forvarvsarbete eller
inte? Gransen mellan yrkesrollen och den privata sfaren blir mycket mer vag i och med distans-
arbete. Detta klargor 1 sin tur med tydlighet att definitionen av forvarvsarbete 1 hog grad har varit
avhéngig av den plats dir arbetet utfors — arbetsplatsen saledes. P4 samma sitt har arbetstiden
varit avhingig av den tid man tillbringar pa arbetsplatsen. I och med distansarbete kan — méste?
— definitionen av vad som é&r forvirsarbete komma att fordndras och bli ndrmare knuten till
arbetets karaktir och resultat.
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Teknikens och manniskans majligheter
Distansarbete — oavsett om det sker 1 hemmen eller om det &r resultatet av ett annorlunda sétt att
lokalisera ett foretag — &r inte enbart beroende av teknikens mdjligheter, utan i hog grad ocksé av
minskliga och organisatoriska mdjligheter. Det som lockar den enskilda manniskan ér ofta
friheten i tid och rum; att inte behdva passa sa manga tider, att slippa resor samt att kunna bo och
arbeta ddr man trivs och har sin familj nira. Det som lockar en arbetsgivare dr ofta den 6kade
motivationen hos personalen samt de minskade lokalkostnaderna.

Av dessa och manga andra — dnnu ej uppdagade — skil gér utvecklingen mot 6kat distans-
arbete. Vilket i sin tur medfor ett 6kat behov av forskning kring dess villkor, hot och mgjligheter.

Manga vill se distansarbetet, just nir det sker i hemmet, som en atergang till den tid som var
innan industrialismen medforde att mianniskorna ldmnade sina hem for att arbeta pa fabriker.
Distansarbete i hemmet skulle i sé fall jimforas med en dtergéng till det forindustriella forlags-
systemet. Detta dr nog en forhoppning hos dem som lite blaserat vill intala sig att de nya mojlig-
heterna inte ar sd nya (och kanske ddrmed inte heller s omdanande).

Forlagssystemet, som utvecklas redan 1 slutet av medeltiden, innebar att manniskor 16ne-
arbetade hemma och anvinde sina egna produktionsmedel, medan ramaterial och direktiv for
tillverkningen bestods av arbetsgivaren. Denne tog ocksé hand om produktionsresultatet.
Arbetsuppgifterna var enkla och standardiserade. Det handlade om massproduktion om &n i
ganska liten skala. Ofta utfordes arbetet av kvinnor och barn. Arbetslonen baserade sig pé beting.
Anda in pa 40-talet var forlagssystemet timligen vanligt inom den svenska tekoindustrin. Ménga
pensiondrer har minnen av detta, som gav smdbonder och torpare mojlighet att l1igga nagra extra
kronor till familjeinkomsterna.

En jamfGrelse mellan forlagssystemet och dagens distansarbete 1 hemmet skulle mojligen
kunna goras, om distansarbetet handlade om enkla och rutinméissiga arbetsuppgifter, utforda
enligt av arbetsgivaren helt faststdllda monster. Men sd ér det inte. Distansarbete kan vara hur
kunskapsintensivt som helst. Hér finns ingen 6vre grians. Den undre grinsen sétts genom att det
knappast ldngre finns nigra sysslor som &r helt igenom enkla och rutinméssiga.

Forlagssystemet var ett forindistriellt arbetssétt. Vara dagars distansarbete dr postindustriellt.
Sé 14t oss lamna tankar som gér ut pa att “inget ar nytt under solen”, for att begrunda vad detta
nya kan innebéra.

Arbete pa distans innebir ofta samarbete via nitverk. I boken Connections — New Ways of
Working in the Networked Organization (Sproull, Kiesler, 1992) gor forfattarna en viktig reflek-
tion med anledning av att informationsutbyte nir man kommunicerar via nitverk mycket ofta
sker skriftligen. Inget annat &n vad som star att lasa i ett meddelande inverkar da pa
kommunikationen mellan avsindare och mottagare. Ar meddelandet déligt genomtiinkt och illa
uttryckt, doms det dérefter. Ar det vil genomtinkt och klart uttryckt, far det béttre genomslag.

I kommunikation direkt mellan mé@nniskor spelar ddremot helt andra faktorer 4n meddelandets
innehdll den avgdrande rollen: Rost, gester, personlig utstralning, klddsel, sétt att rora sig, aukto-
ritet och formell status — allt paverkar hur meddelandet uppfattas. Den som verkar oséker blir
géirna uppfattad som lite dum, medan den som upptrader med sjdlvsidkerhet och virldsvana
uppfattas som klok. Hur manga klokheter har dirmed blivit offer for ohdrsamhet och glomska?
Och hur minga dumheter har omsatts i verkligheten?

Sproull och Kiesler konstaterar att fler olika typer av ménniskor littare kan komma till tals i
en organisation som anvédnder ndtverk for informationsutbyte (oavsett om nétverkets syfte &r
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distansarbete eller om det har sin grund i annorlunda sitt att lokalisera och organisera foretag).
Aldre, yngre, miin och kvinnor, dverordnade, underordnade, allas kunskap, erfarenhet och kreati-
vitet kan tas till vara béttre dn i en konventionell organisation. I boken Klyv foretagen! gor Bert-
Inge Hogsved en liknande reflektion, med anledning av att Hogia sedan slutet av 80-talet har haft
elektronisk post som det huvudsakliga séttet att kommunicera internt. Erfarenheterna pekar i
samma riktning: Graden av kreativitet och klokskap har 6kat. Beslutsunderlagen har blivit bittre,
samtidigt som beslutsprocesserna har blivit snabbare.
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Service och kundstod

» Oversikt

= Vad ér ett Call Center?

= OnLine Telefonpassning i Kalmar

= Talsyntes i SMHIs specialprognoser

= Synthesia — ett litet specialistforetag pa global marknad

Oversikt

Inneborden i service och kundstdd relaterades ldnge till produkter vars anvandning kriavde att
leverantoren gav service och stod, om kunden fick problem. Under det senaste decenniet har
inneborden forskjutits mot ndgot som dr mer positivt: Problemfrihet for kunden, ett mervérde
som adderas till produkten som ett viktigt konkurrensmedel. Dessutom ett mervérde som i allt
hogre grad dr nidrvarande under produktens hela livstid; kunden bemots pé ett positivt sétt, frin
den inledande kontakten till dess att produkten tjénat ut.

Men service och kundstod behdver inte alltid vara kopplade till en produkt och dess mervirde,
utan kan representera virden i sig — vara tjanster. Mervirde eller virde i sig, sé ér “tillverkning”
av service och kundstdd ett kontaktintensivt och ofta ockséd informationsintensivt arbete. Det kan
1 hog grad effektiviseras och kundanpassas genom olika IT-16sningar. Inte minst ges rika mojlig-
heter att utveckla helt nya tjanstekoncept.

= FOr att ge en bakgrund till de mdjligheter som finns, inleds detta kapitel med en beskriv-
ning av det timligen nya begreppet Call Center och vad det kan omfatta.

= Direfter foljer ett projekt som avspeglar ett vanligt behov och en enkel I'T-16sning: Att som
foretagare alltid kunna ta emot och hantera telefonsamtal pd ett personligt sétt, utan att
alltid behdva gora det sjilv. OnLine Telefonpassning i Kalmar tar hand om den saken.

» Eftersom vidret ar en stiandig kélla till glidje och fortret dr det manga som vill kunna styra
det efter onskemal. Sa 1&ngt som till kundanpassat viader har SMHI inte hunnit i sin tjanste-
utveckling, men vl till att 1 allt hdgre grad anvénda IT for att erbjuda kundanpassade
specialprognoser.

= Kapitlet avslutas med en visionér verklighet: Synthesia, ett litet svenskt hogteknologi-
foretag som konkurrerar med globala jattar med sin unika kompetens som grund samt med
hjdlp av ett unikt, IT-baserat koncept for service och kundstod.
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Vad ar ett Call Center?

Call Center &r ett samlingsbegrepp for system som stoder effektiv hantering av inkommande
eller utgdende telefonsamtal. Tidigare fanns ingen anledning att sdga Call Center — ndr man
egentligen menade foretagsvéixel. Men ett Call Center har mer att erbjuda én vad som kan &stad-
kommas med hjélp av en foretagsvéxel. Den tekniska bakgrunden 4r den snabba utvecklingen
inom digital telefoni, som har medfort:

= att telefonutrustningar och datorer kan samverka med varandra

= att en knapptelefon (fast eller mobil) kan anvdndas som en liten dataterminal

= att avancerade véxelfunktioner numera finns tillgingliga via telefonnitet

= att telekommunikation och datakommunikation integreras alltmer.

Négra av de viktiga funktioner eller delsystem, som kan kombineras pé olika sétt for att bilda ett
Call Center, ar:

= nummerpresentation

» frisamtal, betalningsformedling och féretagsnummer

= PLUS-tjanster

= Centrex

= hénvisningsdator

= meddelandesystem

= talsvarssystem

= talsyntes

= himtfax

= datorstodd telefoni

Nummerpresentation. Innan en telefon ringer “vet” telefonnitet redan fran vilket telefonnum-
mer samtalet kommer. S& har det alltid varit. Tekniskt sett har det alltid varit mdjligt att identi-
fiera uppringande nummer. Men tills ganska nyligen har det inte varit lagligt att delge denna
information till den som blir uppringd. Numera kan icke-hemliga nummer (bade vanliga telefon-
nummer och ISDN-nummer) presenteras via en liten display. Samma information kan ocksa gé
direkt in 1 en dator och aktivera ett kundregister. Ddrmed kan information om den uppringande
kunden automatiskt presenteras pa datorskdrmen. Den som svarar dr dé& forberedd for att ta emot
och hantera det inkommande drendet pa ett effektivt och serviceinriktat sitt.

Frisamtal, betalningsformedling och foretagsnummer. Den servicefunktion som vill vara
extra lattillgidnglig for sina kunder kan anvinda ett 020-nummer (frisamtal) som innebér att de
som ringer hogst betalar en markering for samtalet, oavsett varifrdn de ringer och hur ldnge
samtalen varar.

Den servicefunktion som ddremot har anledning att ta betalt av dem som ringer (vilket ar
vanligt i samband med informationstjdnster) kan anvinda ett 071-nummer (betalnings-
formedling). Telia formedlar dé betalningen till mottagaren via den uppringandes telerdkning.

020- och 071-numren fungerar ungefdr som riktnummer, med skillnaden att de ar helt geogra-
fiskt obundna. Ett och samma nummer kan anvindas pa flera olika platser runt om 1 landet.
Inkommande samtal kan foras 6ver mellan dessa svarsstillen, utan att de som ringer méarker
nagot. Detta innebdr att man kan anvénda flera svarsstéllen for ett och samma Call Center samt
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att man pé ett flexibelt sitt kan dimensionera resurserna for att hantera varierande intensitet 1
mingden av samtal.

Ett speciellt foretagsnummer, som ar enkelt for kunderna att komma ihag, kan ytterligare
underlitta kundkontakterna. Man kan dven anvinda ett “fejkat” riktnummer for den servicefunk-
tion som vill vara "nira” kunden, men som av andra skil behover ha sitt Call Center pé en helt
annan ort.

PLUS-tjinster. PLUS-tjénsterna, som ér tillgingliga for alla via telefonnétet, erbjuder funktio-
ner som 1 stort sett motsvarar basfunktionerna i en foretagsvixel (sasom medflyttning, vidare-
koppling, &teruppringning, kortnummer etc). Med PLUS-tjdnsterna kan man dstadkomma énda-
malsenliga vixelfunktioner med hjilp av vanliga knapptelefoner.

Centrex. Centrex ir en teletjanst som erbjuder alla funktioner som normalt finns i en foretags-
vixel. Skillnaden jamf{ort med en foretagsvéxel ér att Centrex helt och héllet finns 1 Telias nit.
Det innebir att man kan etablera en foretagsvéxel utan att behdva gora ndgra som helst investe-
ringar. Man fér en flexibel 16sning ddr man inte dr begransad uppat eller nedat till ett visst antal
anknytningar. Inte heller &r man geografiskt bunden. Centrex innebdr att foretag och organisatio-
ner, som dr geografiskt utspridda pa olika platser, kan forbinda sina enheter till ett enda Call
Center.

Hinvisningsdator. Hénvisningsdatorer anvénds tillsammans med foretagsvéxlar (dven
Centrex), for att effektivisera telefonisternas arbete ndr de som soks inte sjilva dr tillgédngliga {for
att svara i telefon. Information om franvaro och dterkomst knappas normalt in via den telefon
som hénvisningen avser. Den kan ocksa ldmnas muntligen till telefonisten, som dé skriver in
informationen 1 hanvisningsdatorn. Nar den aktuella anknytningen blir uppringd presenteras den
inlagda informationen automatiskt {for telefonisten via hanvisningsdatorns skidrm.

Meddelandesystem. Meddelandesystem anvinds i foretagsvaxlar (4ven Centrex), ofta tillsam-
mans med hianvisningsdator, for att effektivisera mottagning och féormedling av meddelanden. Ett
meddelandesystem kan vara rostbaserat eller textbaserat. Det kan kopplas till personsdkare,
Minicall, elektronisk post m m. Om en uppringande ldmnar ett meddelande aviseras den som
innehar anknytningen, vanligen med en speciell summerton som hors sé fort telefonluren lyfts
av.

Rostbrevlada. Ett meddelandesystem kan besta av eller kompletteras med rostbrevlador, som
till funktionen ungefar motsvarar att varje anknytning forses med en automatisk telefonsvarare.

Talsvarssystem. Ett talsvarssystem kan liknas vid en interaktiv automatisk telefonsvarare, som
lamnar instruktioner eller information till den som ringer. Den som ringer styr med hjilp av sin
knapptelefon talsvarssystemet till de tjdnster eller upplysningar som 6nskas. Det kan handla om
att gora bestéllningar, utféra bankarenden eller att fa tillgang till informationstjanster.

Talsyntes. Talsyntes innebér automatisk omvandling fran skriven text till tal och anvinds t ex i
samband med ofta uppdaterade informationstjdnster formedlade via talsvarssystem. Talsyntes har
méngder av olika anvindningsomraden. Telia har darfor sedan ldnge bedrivit kvalificerad forsk-
ning inom omrédet.
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Himtfax. Hamtfax anvinds ofta i kombination med talsvarssystem i samband med information
som ska presenteras 1 bild och text. Den som ringer bestéller informationen via talsvarssystemet
och far den automatiskt faxad till det egna faxnumret. Ett vanligt anvdndningsomrade ar
fastighetsmakleri, dér den person som blir intresserad av en annons kan himta mer detaljerade
upplysningar om objektet, inklusive ritningar och fotografiska bilder.

Datorintegrerad telefoni. Datorintegrerad telefoni kan i liten skala handla om att koppla sam-
man en persondator med en telefon (for att aktivera ett kundregister med hjélp av nummer-
presentation eller for att generera automatisk uppringning). Det kan ocksa handla om att inte-
grera ett stort ADB-system med en avancerad foretagsvéxel, for att &stadkomma en mangd olika
Call Center-funktioner. Exempel pd anvindning &r hantering av omfattande ordermottagning och
styrning av dédrefter foljande transaktioner.

Call Center for inkommande samtal

Det som ér typiskt for ett Call Center for inkommande samtal &r att man séllan vet 1 forvig vilka
som ska ringa och nér de ska ringa. Man kan genom undersokningar och métningar skaffa sig en
god statistisk uppfattning om hur ménga samtal som ska komma in vid olika tider. Utifrén den
kunskapen kan man planera och variera sina resurser, t ex antal personer som tar emot samtal och
antal svarsstéllen som haller 6ppet. Men arbetet 1 dvrigt dr 1 hog grad kundstyrt; man vet aldrig
exakt vilka drenden som kommer in.

Funktionerna 1 ett Call Center for inkommande samtal syftar till att inkommande drenden ska
kunna tas om hand och hanteras sa effektivt om mojligt. Ofta vill man ocksa underlitta en god
personlig service till dem som ringer. All information om ett inkommande drende som kan utvin-
nas pa forhand (t ex fran ett kundregister) innebér tids- och effektivitetsvinst.

Den som tar emot ett samtal kan, med hjdlp av nummerpresentation, automatiskt fa upp
kundinformation pa sin bildskérm, och vet genast mer om vad det inkommande drendet sannolikt
handlar om. Den som ringer far sitt d&rende vénligt och korrekt behandlat, pd ett sétt som inte
uppvisar nagon stress bakom effektiviteten. I vissa fall finns ddremot inget behov att erbjuda
personlig service. D4 kan man helt automatisera den, genom att anvénda automatiskt talsvar 1
kombination med personlig kundkod samt transaktioner som styrs via kundens knapptelefon.
Ibland kan den som ringer ges mdjlighet att vdlja mellan snabb, helautomatisk service och en
ndgot langsammare men mer personlig service.

Call Center for utgaende samtal

Det som ér typiskt for ett Call Center for utgdende samtal &r att man har en hog grad av planer-
barhet. Det frimsta behovet dr dé att Call Center-funktionerna ska samverka till en effektiv
planering och hantering av drendena. Ofta handlar det om att man, i samband med telemarketing
eller forsiljning, behover koppla kundregister och stod for kunddokumentation till telefon, sé att
uppringning sker automatiskt nir man “klickar” pa en kund, samtidigt som information om
kunden och stod for dokumentation av samtalet kommer upp pa datorskérmen. Ibland behdver
man ocksé ha tidpunkten for samtalet loggad automatiskt.
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OnlLine Telefonpassning i Kalmar

OnLine Telefonpassning i Kalmar dr ett Call Center-foretag som erbjuder vad ménga foretag
behover, sdrskilt mindre foretag: Nagon som alltid svarar vénligt 1 telefon, ger klara besked till
dem som ringer, tar emot och formedlar meddelanden samt vid behov tar hand om de
uppringandes drenden.

Visserligen kan en automatisk telefonsvarare svara vénligt i telefon, ge ett kort besked och ta
emot meddelanden “efter pipet”. Men det hela blir ganska opersonligt. Det récker inte alltid for
det foretag som vill ge en god personlig service, men som dnda inte kan ha nadgon som alltid ar
tillgénglig for att svara i telefon. Manga mindre foretag inom hantverk, handel eller konsultverk-
samhet kinner igen den hér situationen.
Man kan investera miljoner 1 ett Call Center. Men man behdver inte alltid gora det. OnLine
Telefonpassning har inte gjort det, utan anvénder den teknik som ér tillgéinglig via telefonnétet:
PLUS-tjénster och nummerpresentation. Vidare anvdnder man ett PC-system for datorstodd
telefoni. Enklare én s kan ett Call Center inte bli. Anda ir det rikt pd mojligheter.
Sa hir fungerar det:
= Nér OnLines kund inte sjdlv kan svara i telefon, kopplar han vidare sina samtal till OnLine.
Alla inkommande samtal gar da vidare till OnLine.

= Innan telefonen ringer pa OnLine, aktiveras deras kundregister via nummerpresentation.
Dirmed kan man identifiera fran vilken av kunderna det inkommande samtalet 4r vidare-
kopplat.

= P4 datorns skidrm presenteras 1 samma 6gonblick den kundinformation som finns lagrad:

Vilket foretagsnamn som OnLine ska svara med, vilka personer som arbetar dar, vilka
besked och upplysningar som behdver ges till dem som ringer.

= Allt detta sker innan telefonen hos OnLine ens har hunnit ringa — den som ringer marker

inget och behdver inte heller vénta extra ldnge. OnLine svarar med sin kunds foretags-
namn, tar reda pa vem som soks, ger besked och tar emot eventuella meddelanden.
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= De inkommande samtalen dokumenteras av OnLine. Nar kunden atertar sin vidarekoppling
far han information om vilka som ringt, 1 vilka d&renden samt vilka meddelanden som finns.
Informationen kan ges personligen per telefon eller via en rostbrevlada eller skickas som
elektronisk post, beroende pa hur kunden vill ha det.

OnLine kan ta sig an alla former av telefonpassning, men ocksa uppdrag som har med de inkom-
mande samtalen att géra: Man kan ta emot bestdllningar och bokningar for sina kunders rdkning
samt ge upplysningar om deras priser och leveranser m m. OnLine &r kort sagt ett mangsidigt
serviceforetag. Den teknik man utnyttjar dr enklast mdjliga — énda dr den mycket avancerad.
Men det mérker varken OnLine eller deras kunder, eftersom tekniken huvudsakligen finns 1
telefonnatet.
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Talsyntes i SMHIs specialprognoser

Bakgrund
Blir det vackert vider pa fodelsedagen? Ska helgen bli regnig? Ar det risk for halka pa viigen
mot Almhult? Férutom viderprognoser till radio, TV och tidningar, erbjuder SMHI ett stort antal
specialprognoser for olika malgrupper. Nagra exempel ar foljande.
» Lantbruksvéder for bonder som vill veta hur skdrdevédret ska bli.
= Bétvider for semestrande som behdver detaljerad information om véiderutsikterna.
» Turistvider for utecafédgare som behdver veta om det kan ténkas komma manga eller fa
géster dagen dérpd — eller for IKEA, som vid mulet vider far ovanligt stor tillstrdmning av
semesterfirande besokare.

Specialprognoserna dr vanligtvis mer lokala dn ordinarie viderprognoser. De kan ocksa vara
mycket mer kortsiktiga — hur véidret ska bli pa en viss plats under den ndrmaste timmen. Intresset
for specialprognoser 6kar och SMHI anvinder flera olika medier for att gora dem lattillgangliga
for sina malgrupper, sdsom fax (hdmtfax), Internet och telefon (071-nummer).

Behov

SMHI behover uppdatera specialprognoserna ofta for att hélla dem aktuella. Uppdateringen i sig
ar inte problematisk, eftersom 1 stort sett all viderinformation alstras i samma stora informations-
system och lagras i dess databaser. Det som kan vara problematiskt ar att nigon form av ~6ver-
sdttning” alltid maste ske, for att den information som tas ut ur databaserna ska kunna presente-
ras pd ett andamalsenligt sétt for de olika malgrupperna samt distribueras till dem pa lampligt
satt.

Oversittningen fran prognosdata till text/bild for distribution via fax eller Internet ir ganska
enkel. Den kan i stort sett ske med automatik, eftersom SMHI lagrar in digitala bilder frén satel-
liter och vaderradarstationer direkt i sina databaser. Vidare anvinder man standardtexter for att
presentera prognosdata.

Svérare &dr det nir viderinformationen ska ges per telefon. Prognoser per telefon krdver mer
manuellt arbete. Man ldser in dem pé band-spelare och gor dem tillgingliga via automatisk
talsvarsutrustning. Men det skulle forenkla avsevirt att slippa inldsningen — om texten i stillet
kunde ldsas in automatiskt varje gang en prognos uppdateras.

Den teknik som SMHI hittills har provat for att kunna effektivisera uppdatering av de progno-
ser som distribueras per telefon dr att anvénda forinspelade standardtexter och fraser, som enkelt
kan redigeras samman till en aktuell prognos. Nackdelen &r att man inte far ndgon naturlig sats-
melodi, vilket gor att prognosen kan bli svar att uppfatta. Likasa kan repertoaren av standard-
texter och fraser ibland vara otillrdcklig.

Vad SMHI helst vill anvénda &r talsyntes, dir man automatiskt genererar tal fran text. Talsyn-
tes erbjuder:

= stor valfrihet ndr det géller formulering av meddelandenas innehall

= bra meningsfrasering

= mojlighet att framhdva viss information genom ldngsammare tal, starkare ljudniva, boksta-

vering eller repetering

= enkel och snabb uppdatering av informationen.
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Specialprognoser for laghojdsflygvader

Talsyntes provas nu 1 samband med prognoser for laghdjdsflygvader. Infor start och landning
inhdmtar piloterna alltid en aktuell prognos via radio. Eftersom det handlar om flygsikerhet ar
kraven mycket hoga pa att prognosen hors tydligt. God uppfattbarhet och tydlig frasering &r
viktigast. Det kan man uppnd med talsyntes. En nackdel &r att datorrdstkaraktéren kan 14ta
obehaglig. I det hir projektet anvinder man dérfor Telias nya polyfonsyntes, som dr mer
behaglig att lyssna pé an édldre system.

De textmeddelanden som ska omvandlas via talsyntesen genereras i SMHIs VAX-dator i
Norrkoping. Man ger oversiktsprognoser for tre omraden: Malmo, Stockholm och Sundsvall,
samt lokala detalj-prognoser for flygplatser inom respektive omrade. VAX-datorn star i forbin-
delse med talsvarssystemet Infovox 3000, som é&r utrustat med inbyggd talsyntes. Talfilen kan
spelas upp via systemets normala funktioner, med vars hjdlp man kan bygga upp en anvindar-
anpassad dialog. Normalt anvinds knappsatsen pa anvéndarens telefon for att genomfora
dialogen. Mobiltelefon eller vanlig telefon gar lika bra. Men i flygsammanhang 4r det inte
mojligt att anvinda mobiltelefon, eftersom man aktiverar flera basstationer p4 marken och
dérmed stéller till med fortret 1 mobiltelendtet. Har anvénds 1 stéllet det system for radio-
kommunikation som dr gingse mellan flygplan och trafikledning.

Det lexikon som normalt ligger till grund for talsyntes dr framst avsett for omvandling fran
text till tal av det slags meddelanden som anvénds i hdanvisningsdatorer och meddelandesystem.
Har forekommer séllan sddana ord som anvinds 1 samband med flygvéderprognoser. Darfor har
talsyntesen behovt kompletteras med ett flertal speciella ord och fraser. Samma slags anpass-
ningar kan sjilvklart goras for alla typer av specialprognoser.

Fler slags specialprognoser

Fordelen for SMHI med att pa det hir séttet automatisera sina prognoser for 14ghdjdsflygviader ér
att just dessa prognoser behdver uppdateras ofta och anvands mycket frekvent. Darfor ar de
sdrskilt viktiga for SMHI att effektivisera — utan att pd minsta sétt dsidosétta flygsédkerheten. En
teknisk 10sning som ar tillforlitlig nog for flygtrafik uppfyller mycket hogt stdllda krav. Med
denna 16sning som grund kan SMHI utveckla nya och fler specialprognostjénster per telefon,
som alla uppfyller hoga krav pé pélitlighet och kundservice.
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Synthesia - litet specialistforetag pa global marknad

Bakgrund

Synthesia &r ett specialistforetag inom ultrahdgteknologi, dér allt ror sig kring IT. Man utvecklar
programprodukter avsedda for konstruktion och tillverkning av avancerad mikroelektronik. Trots
att Synthesia ir ett litet och tdmligen nytt foretag, med ett knappt 20-tal medarbetare, konkurre-
rar man framgéngsrikt pa en global marknad. Sa hér beskriver Synthesias VD, Per Nilsson,
situationen:
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”Vara kunder &r ofta stora foretag sdsom Ericsson, Saab, Siemens, Alcatel och liknande. De ar
vana vid bra stod och stora personella resurser fran de traditionella féretag som levererar
programprodukter for elektronikkonstruktion. Synthesia ér ett litet, kunskapsintensivt foretag. Vi
mdste konkurrera med hogre kvalitet och bittre service, trots vér litenhet. Nyckeln till framgéng
ar da att utnyttja ny teknik.”

Det sitt pa vilket Synthesia striavar att utnyttja ny teknik nér det géller allt som har att géra
med kundkontakter och kommunikation med kunderna ar unikt klarsynt och konsekvent. Hér star
begrepp som anvéindarvénlighet och interaktivitet i fokus. Men den teknik man anvander for att
astadkomma detta dr inte méirkvérdig 1 sig. Fler foretag skulle kunna géra sammalunda.

Synthesias historia
P& The Internet Home of Synthesia kan man ldsa foljande:

”Synthesia is a Swedish knowledge based company. We are a spin-off from The Swedish
Institute of Microelectronics. We develop, market and sell EDA tools for high level design.
Synthesia offers high level EDA solutions including both products and services. The Synthesia
products form a complete set of tools for high level design based on VHDL. The Services are
general in terms of tools and techniques. Some areas where we have special competence are:

= High Level Synthesis

= VHDL Simulation in mixed environments

= HW/SW Coverification

» VHDL Modeling.”

Vad detta kan innebéra ar langt ifrn sjdlvklart och kan nog inte beskrivas pa ett kort och littbe-
gripligt sdtt. Men det ligger en intressant historia bakom meningen ”We are a spin-off from The
Swedish Institute of Microelectronics.”

Synthesias historia borjade pa 80-talet, 1 samband med det d4 mycket omtalade embargot mot
export till Sovjet av avancerad svensk elektronik som innehdll mikroelektronikkomponenter fran
USA. Det handlade inte om militér elektronik, utan om produkter och system for civilt bruk.
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Embargot var en obehaglig 6verraskning for alla utom de nirmast sdrjande — de blev &tminstone
inte helt 6verraskade. Situationen uppdagade ett extremt allvarligt hot mot minga av de stora
svenska exportforetagen av hogteknologi, saisom Ericsson, Saab och ddvarande ASEA. Foljden
blev en snabb och milmedveten nationell satsning pa att bygga upp kunskap och utveckla verk-
tyg for inhemsk konstruktion och tillverkning av avancerad mikroelektronik.

Svenska Institutet for Mikroelektronik fick uppdraget att ta fram de programvaror som krév-
des. Dessa blev kommersiellt mycket viardefulla, och man bestimde sig omsider for att helt
kommersialisera denna del av institutets verksamhet. Synthesia startades som ett privatdgt bolag.

Synthesias produkter

Synthesias produkter bestar av programprodukter — verktyg — for konstruktion och tillverkning
av mikroelektronikkretsar. Konstruktionsskalan hér ar ofattbart liten. Att anvénda ritningar for att
beskriva konstruktionen &r otdnkbart, de &r alldeles for grova. Man maste beskriva monstret 1
helt andra termer.

Synthesia arbetar med beteendesyntes, som innebér att deras kunder med hjilp av program-
produkterna kan beskriva hur de vill att den fardiga konstruktionen ska bete sig. Program-
produkterna bygger pa ett programmeringssprdk, VHDL (Very high speed integrated circuit
Hardware Description Language). Detta sprak grundar sig pa en uppséttning standarder, pé
liknande sétt som méanskligt sprik bygger pa grammatikaliska standarder for att orden ska f4 ett
meningsfullt samband.

De programprodukter som Synthesia utvecklar dr siledes sprakliga beskrivningsverktyg for
konstruktion och tillverkning, dér vigen fran konstruktion till tillverkning innebér att det be-
skrivna konstruktionsmdnstret hela tiden upprepar sig 1 de material som mikroelektronik-
kretsarna bestdr av. Hade det handlat om mer storskalig teknik, hade motsvarigheten till
Synthesias verktyg bestitt av CAD/CAM/CIM-program (Computer Aided Design, Computer
Aided Manufacturing, Computer Integrated Manufacturing).

Konkurrens med jattar

I konkurrens med internationella jéttar har Synthesia vuxit till ett foretag med en ledande posi-
tion pa en global marknad. En marknad som krédver nirvaro hos kunden med service av mycket
hog kunskapsintensitet. Anda har tillviixten, riknat i mantal, inte varit sérskilt stor. Eftersom
produktionen huvudsakligen bestar av kunskap, kan man lite vanvordigt sdga att det dr tankeo-
verforing som har 16st tillvixtproblemet. Synthesia utvecklar och distribuerar specialistkunskap
till likasinnade specialister. Den kundservice som stoder Synthesias programprodukter kriver en
hog grad av intellektuell nidrvaro, men ingen fysisk nirvaro.

Anvandarvanlighet och kundservice

Nir det giller funktionalitet och kvalitet &r Synthesia bland de ledande i vérlden. Deras program-
produkter blir snabbt nyckelverktyg for kundernas utveckling och tillverkning av nya produkter.
Detta stéller nédstan extremt hoga krav pa service gentemot kunderna. De behover fa ingadende
kunskap om hur verktygen ska anvindas samt stod vid problemldsning, om anvdndningen inte
fungerar som de tdnkt sig. Detta kan bero pa att det finns ett fel i sjdlva verktyget, eller att det
anvinds pa ett felaktigt eller oforutsett sétt.
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Konsekvenserna av fel kan bli mycket kostsamma. Service 1 form av snabb och effektiv
problemhantering behovs dirfor dygnet runt, aret runt — och jorden runt. Hur fir man d& kunden
att lita pd att ett ganska litet foretag 1 Kista ska uppfylla detta krav pa narvaro? Man kan ana
betinkligheten hos en stor kund 1 USA eller Japan. Men de fér helt enkelt prova Synthesias
kundservice och sjidlva overtyga sig om att Kista inte ligger sa langt borta. Men kunderna skulle
nog dnda inte kunna lockas, om det inte hade varit for Synthesias virldsledande position inom
betydande delar av sitt produktsortiment.

En faktor som ytterligare stirker Synthesias unika stéllning ar séttet att forebygga att kun-
derna ska fa problem. Synthesias verktyg ar utformade pé ett mycket anvindarvinligt sétt, under
grafiska anvindargrinssnitt. De &r interaktiva, vilket innebér att anvdndaren 1 varje 6gonblick har
fullstédndig insyn i och kontroll 6ver sin arbetsprocess. Denna interaktivitet dr unik for Synthesias
verktyg. Konventionella verktyg bygger pa en teknik dir anvéndaren forst matar in all informa-
tion, och sedan inte vet vad som hinder forrin konstruktionen ar klar.

Interaktiviteten medfor att Synthesias verktyg &r enkla att anvinda trots att de ar mycket
avancerade. Aven om kunderna i och for sig har tillricklig kunskap for att anvinda de mest
svarhanterliga verktyg ger enkelheten en avsevirt mer tidseffektiv anvindning. Samtidigt som
sannolikheten for att ndgon anvindare ska gora ett misstag minskar avsevirt.

En annan viktig faktor, som understryker anvandarvénligheten, dr att verktygen har inbyggt
anvindarstod. Komplett information i form av hela anvdndarmanualen, med enkla sdkvigar och
index, ligger tillgidnglig direkt on-line hos kunden. Pa det séttet har kunden direkt tillgéng till
medel att hjilpa sig sjélv vid problem. Om kunden trots detta inte kan 16sa problemet, erbjuder
Synthesia en service som dr uppbyggd 1 tre nivaer, dir den lagsta bestar av ytterligare fordjupad
hjélp till sjdlvhjilp och de tva andra innebér en 6kande grad av aktiva dtgérder frdn Synthesias
sida.

Synthesias kunder
Innan vi gar in pd hur de tre servicenivderna fungerar, ar det ldmpligt att lite ndrmare beskriva
Synthesias kunder, eftersom de 4r en grundforutséttning for att servicekonceptet kan fungera.

De som é&r kunder till och anvéndare av Synthesias verktyg dr en oerhdrt homogen mélgrupp,
bestaende av kvalificerade elektronikkonstuktdrer inom vérldens stora hogteknologiforetag. Alla
ar ingenjorer med ungefdr samma typ av kunskap, oavsett var 1 véirlden de befinner sig. De har
en hog problemlosningsforméga och foredrar dessutom oftast att 10sa sina problem pa egen hand.
Hogt kvalificerade tekniker erkénner ju ogérna att de kan ha svért att 16sa ett tekniskt problem —
an mer ogérna erkdnner de att de sjdlva kan ha gjort nagot anvéndarfel. Detta dr en ypperlig
malgrupp for hjilp till sjdlvhjilp 1 tekniska sporsmél: homogen, skicklig och sjélvstiandig.

Det ér ocksa en ypperlig malgrupp for Synthesia att samarbeta med, om kunden trots sjélv-
hjdlpen inte kan 16sa sitt problem. Den kund som tar kontakt med Synthesia for att fa hjalp moter
alltid en likasinnad. Hér finns en samstimmighet och en gemensam teknisk bakgrund, som gor
att man enkelt kan bygga upp en 6msesidig intellektuell nérvaro 1 det gemensamma problemet.
En nirvaro som overbryggar de lingsta avstand och de mest skilda kulturer.

Vad denna likhet mellan partnerna innebér och hur viktig den &r som grund for Synthesias
servicekoncept, kan enklast beskrivas med en motsatt situation. Vi som pa olika sétt anvander IT
1 vardagslivet har ofta tillgang till anvindarsupport per telefon. Nér vi far ett problem, ringer vi
och beskriver det med véra egna ord: "Nar de dér sma pilarna dyker upp stannar liksom allt, men
ritt som det dr funkar det igen en stund.” Raskt far vi en rad precisa frdgor som vi kanske inte
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alltid forstar, men dnda forsoker svara pa. S& smaningom fér vi forslag till [amplig atgérd, t ex att
stdda harddisken. Men inte alla tors stida harddisken — tdnk om man tar bort nigot viktigt av
misstag. Sadant hinder.

Detta dr en supportsituation ddr man som anvédndare dr tdmligen ovetande om den teknik man
anvander, medan supportpersonen ér en expert som kanske inte inser hur ovetande man ar. S4 ar
det inte hos Synthesia. Diar mots tvé likar 1 det gemensamma kundproblemet — de kan angripa det
utifrdn samma begreppsvarld.

Servicekoncept i tre nivaer

Synthesias servicekoncept bygger pa relationsdatabaser som ar atkomliga via Internet. Kunden
tecknar avtal om serviceniva och fir motsvarande “nyckel” for att ta sig in i databaserna vid
behov.

Pé den fOrsta nivan, sjilvbetjdningsnivan, kan kunden automatiskt kopplas till Synthesias
databaser, dar man bl a hittar all produktinformation, réttelser till program, nya releaser, svar pa
ofta forekommande frigor samt 16sningar pd redan identifierade problem. Kunden kommunicerar
interaktivt med databaserna, med hjilp av sokverktyg som dr gingse for WWW, t ex Netscape.

Pé den andra servicenivan kan kunden fé rddgivning per telefon, om inte sjdlvbetjdningsnivin
riacker till. Den information som kunden har pa sin datorskdrm kopieras da automatiskt over till
Synthesia. Serviceingenjoren, som har tillgang till fullstindig kunddokumentation (vilka verktyg
kunden har, vilka applikationer kunden arbetar med, vilka kundanpassningar som &r gjorda, vilka
problem som kunden har haft tidigare osv), kan gemensamt med kunden diskutera ldmpliga
atgédrder, samt se direkt pé sin egen skirm vad som hander nér de vidtas.

Béde telefonsamtalet och det som hénder pd kundens bildskdrm spelas in synkroniserat. Om
man trots allt inte skulle lyckas 16sa problemet direkt, tar Synthesia i det tredje steget hem” hela
problemet och anvidnder da den inspelade dokumentationen som stdd for analys av ytterligare
atgirder. Nar problemet &r 16st kontaktas kunden omedelbart och far besked om vad som behover
goras.

Identifierade problem och Idsningar anvénds regelbundet for att uppdatera Synthesias data-
baser, sé att kunder med liknande problem kan klara ut dem pa egen hand. En bank av erfarenhet
byggs upp kontinuerligt. Den anvénds flitigt av kunderna, men erbjuder ocksa en rik killa av
erfarenhet som grund for Synthesias fortsatta produktutveckling.

IT-losningar
Som ndmndes inledningsvis, dr det inte sjdlva ['T-16sningarna utan frimst det insiktsfulla och
konsekventa sittet att anvinda IT som ar unikt for Synthesia. Den teknik man anvénder dr inte
vare sig sdrskilt avancerad eller kommersiellt svartillgdnglig:
= relationsdatabaser med regelbundet uppdaterad produktinformation, anvandarstod och
problemldsningsinformation
» grafiska anvéndargrinssnitt
= information som gors tillgénglig via enkla, logiska s6kvigar och interaktiva, standardise-
rade sokverktyg (t ex Netscape)
= distribution via Internet av sévil programprodukter som kundservice
= telefon
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= programvara for interaktivt distanssamarbete samt inspelning av det som hinder pa kun-
dens skidrm synkront med vad som sigs per telefon.

Den sistndmnda punkten ir lite speciellt kul. Man skulle girna tro att en given 16sning vore
datorintegrerad bildtelefoni, av den typ dir man kan se den man talar med i en liten ruta pa
bildskdrmen samtidigt som man fran bdda hall samarbetar interaktivt med det som bada parter
har uppe pé skérmen. Varfor valde Synthesia inte en sddan 16sning? Pa den fragan finns tvé svar:
= Man samarbetar interaktivt — men man manipulerar inte interaktivt det som kunden har
uppe pa skdrmen. Man ska inte ens kunna gora det. Det &r hela tiden kunden som fattar
beslut och vidtar de dtgdrder som man gemensamt diskuterar sig fram till. Det &r, inte
minst fran juridisk synpunkt, mycket viktigt att man frdn Synthesias sida enbart kan dse
vad som hiander pa kundens bildskdrm och att man absolut inte kan manipulera kundens
dator. Den kan vara kopplad till en konstruktions- eller tillverkningsprocess som dr mycket
virdefull.
= Bildtelefoni behovs inte, eftersom ingen av parterna behdver se varandra eller visa nagot
annat for varandra @n kundens bildskérm. Dessutom é&r inte bildtelefoni allmént tillgédngligt
hos alla kunder. Kort sagt, Synthesias service kriaver inte mer avancerad teknik hos kunden
an tillgang till Internet. Vilket alla i den homogena skaran av kunder har, med nigot en-
staka undantag.

Kundservice 2000
Den tre servicenivaer som beskrivits ovan bildar grunden for Kundservice 2000, som &r visionen
av ett komplett system for Synthesias hela kundservicefunktion. Systemets stodfunktioner ut-
vecklas och utvérderas kontinuerligt, i nidra samarbete med kunderna. Kundservice 2000 omfat-
tar:

= produktinformation

s produktdemonstration

= kundanpassning

= distribution

= installation

= utbildning

= radgivning och service

= uppdatering.

Kundservice 2000 riktar sig till dem som redan &r kunder — eller &tminstone néstan kunder. De
som nastan dr kunder kan fi en tillfdllig nyckel for att under en tid sitta sig in i och prova
Synthesias produkter som servicekoncept.

Interaktivt saljstod

Elektroniska marknadsplatser och interaktivt sdljstod &r titeln pa nésta kapitel. Historien om
Synthesia hade nistan lika gérna kunnat platsa dér, inte minst eftersom man demonstrerar och
distribuerar sina produkter via Internet. And4 kiinns det logiskt att placera Synthesia under
rubriken Service och kundstdd. Man kan sdga att Synthesia genom framsynt kundservice och
bearbetning av eftermarknaden har lagt en stabil grund for expanderande nyf6rsiljning.
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Det som i nuldget framst kan begrénsa Synthesias expansion dr forsdljningen. En hel del av
forsdljningsarbetet, sdsom produktinformation och produktdemonstration, sker visserligen via
Internet. Men det 4r andd en gammal sanning att affarer gors mellan méinniskor. Affarer av den
hir digniteten och komplexiteten handlar om att védcka intresse och skapa ett grundliggande
fortroende, for att sedan kunna gé vidare med kunskapsintensiv forsédljning, problemldsning och
kundanpassning.

For forsiljning av sina “enklare” Windows-baserade produkter (det finns ju olika grader av
komplexitet!) samarbetar Synthesia redan 1 dag med agenter och dterforséljare pé flera hall 1
virlden. Daremot har man hittills inte haft ndgot externt siljsamarbete kring de mest avancerade
produkterna. For att forsdljningen av dessa inte ska bli en trang sektor och ett utvecklingshinder,
gér Synthesia inom kort in i ett partnersamarbete. Partnerforetaget har en global séljorganisation,
riktar sig till samma typ av kunder och har ett ndrbesliktat utbud som kompletteras av Synthesias
produkter.

Detta nya partnerskapet kriver att Synthesia utbildar och stoder en extern global sélj-
organisation med tekniskt och kommersiellt siljstod. Det kan inte ske pa konventionell vag,
eftersom det skulle kréva stora personella resurser. Det maste forverkligas pa liknande sétt som
Kundservice 2000, dvs via Internet. Ndgot annat har inte heller varit pa tal — Synthesias konse-
kvens fornekar sig inte. Man anvénder tekniken dér den passar som bdst och dgnar de personliga
saljresurserna till att skapa relationer.

Den uppldggning som redan finns i Kundservice 2000 &r en perfekt grund att bygga vidare pa.
Att den kan kompletteras och anpassas till den nya siljorganisationen har Synthesia redan
forvissat sig om, bl a genom att ett antal av partnerns séljare har fatt ta del av produkt-
demonstrationerna och funnit dem i stort sett sjdlvinstruerande”. Hér har Synthesia mangfaldigt
igen den mdda man har lagt pé att gora sina programprodukter och sin kundservice
anvandarvinliga.

Hade man inte gjort detta, utan utgétt frdn den grad anvindar-ovinlighet som kunderna i det
hir fallet mycket vil kan klara av och acceptera — men som de externa siljarna skulle ha fatt
avsevirt storre problem med — hade Synthesia haft ett stort och kostsamt arbete framfor sig.
Aven om siljarna i partnerforetaget ir specialister med erfarenhet av att sélja avancerade
programprodukter till krdvande kunder, skulle det ha tagit lang och dyrbar tid att utveckla ett
effektivt séljstod och att etablera samarbetet med partnerforetaget.

Livet ar fullt av overraskningar

Helt nyligen har delar av Synthesia silts till en av de konkurrerande jittarna. Kvar i ursprunglig
dgo finns ett av Synthesias produktomrdden med tillhérande servicekoncept samt det planerade
samarbetet med den globala séljorganisationen. Detta dndrar i hog grad Synthesias fortsatta
verksamhet, men dndrar inte faktum att nyckeln till Synthesias framgéang &r att utnyttja IT pé det
satt som &r beskrivet ovan. Ett sitt som innebér att man tdnker och handlar utifran den sjilvklara
grunden att kundens behov dr utgdngspunkten for leverantorens tankar och handlingar.
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Elektroniska marknadsplatser och

teraktivt saljstod

Oversikt

Fran Sigfridsmaissa till elektronisk marknad
Husqvarnas Vision 2000

Svenska Fordonskomponentgruppen
BYGGDOKSs informationstjinster

Oversikt

Den elektroniska marknadsplatsen finns dverallt och ingenstans, néra och langt borta. Man kan
anvinda ménga liknelser for att tydliggora dess mojligheter. Varfor inte borja med den urgamla
marknadsplatsen? Hér kunde séljaren visa upp sina produkter, tala for dem, svara pé fragor,
bemdéta invandningar och prisforhandla, allt under livligt samtal med kunden. Eller — som vi i
dag sdger — genom interaktiv kommunikation; interaktivt siljstod.

Den marknadskommunikation som vi normalt forknippar med marknadsforing, dvs reklam i
massmedier, har ju nackdelen av att inte vara interaktiv. Den fungerar enbart envigs. Den har
ocksé begriansningen att inte kunna informera uttommande eller svara pa foljdfragor; marknads-
kommunikation via konventionella massmedier ger inte stod for dialog och vixelverkan mellan
sdljare och kund. Den elektroniska marknadsplatsen ddremot, kan bade anvéndas som virtuellt
visningsrum och vara ett medium f6r en uttémmande dialog mellan leverant6r och kund.

Sigfridsméssan i Vidxjo anvidnds som utgangspunkt for en historisk betraktelse over hur den
gamla marknadsplatsens nérhet forvandlades till opersonlig massmarknadsforing, och hur
man nu kan aterga till en dialog med kunden som individ — oberoende av avstind.

Effektivt stdd till en hel séljorganisation — Husqvarnas Vision 2000 beskriver hur man vill
anvéinda ny teknik for att ge sina aterforséljare och deras kunder en bittre service. Visionen
har, med goda resultat, provats i verkligheten pa négra av dterforséljarna.

Svenska Fordonskomponentgruppen, SFKG, héller pd att etablera en gemensam elektro-
nisk marknadsplats pa Internet, ddr medlemsforetagen kan presentera sig och sina produk-
ter samt inbjuda kunderna att ta kontakt och stélla fragor. Eftersom medlemsforetagen i
SFKG arbetar som leverantdrer till fordonsindustrin, bdde inom Sverige och utomlands,
kan en sddan marknadsplats ge en tydlig bild av den méangfald, kompetens och konkurrens-
forméga som foretagen inom SFKG representerar.

BYGGDOK iér ett informationscentrum for den svenska bygg- och miljésektorn, med
tjénster som frimst riktar sig till professionella anvdndare. Verksamheten utgar fran idén att
kunskap kan ateranviandas. Man anvénder Internet och elektronisk post for att kombinera
kundindividuell service med mojlighet for kunderna att sjilva vilja bland ett rikhaltigt
urval av information.

Teldok Rapport | | I: I'T-visioner i verkligheten @



Fran Sigfridsmassa till elektronisk marknad

Den urgamla marknadsplatsen

Vid vigmotet intill sjon ligger den urgamla marknadsplatsen. Har har méanniskor 1 alla tider
kunnat tréffas for att utbyta information, varor och tjénster. Mitt i Smalands inland, strax nedom
hoglandet, mots de gamla handelsvigarna. Landvégarna dr manga, liksom sjovigarna en gang
var. Forr var hér gransland, en trakt dar danskarna hérjade och brénde. Vilket inte uteslot att det
forekom otilldten oxhandel med de danska krigsherrarna. Virendsborna var experter pa att foda
upp oxar, eftersom histar inte var starka nog for de hért stenbundna markerna.

Numera siljs hir “dlgprodukter” till tyska turister med fascinerande framgéng. Och den
intilliggande domkyrkan har inte brints ned pa ldnge. Langt mer 4n tusen ar har gétt sedan
marknadsplatsen tillkom. Under tiden har kommunikationernas utveckling minskat beroendet av
den geografiska narheten mellan produktion och avsittningsmarknad. Industrialismens masstill-
verkning gjorde omsider marknaden till ett abstrakt, fjarran och opersonligt begrepp. Kunden
som individ stod langt fran centrum.

Nara och langt borta

De telekommunikationer som nu har utvecklats minskar i annu hogre grad beroendet av geogra-
fiska avstand. Den elektroniska marknadsplatsen finns Gverallt och ingenstans, nédra och ldngt
borta. Bortom riackhéll for knytnévar, danska skallar, godselangor och marknadssupar — men
inom rickhéll for syn, horsel, fantasi, tankar, idéer och kunskap.

Hur den elektroniska marknadsplatsen ser ut varierar. Gallerior, torg, butiker, skyltfonster och
produktkataloger far ibland std som modeller. Kanske till och med den gamla marknadsplatsen?
En sak ar sdker, marknadsbegreppet &r ater pa vag att fa en personlig innebord; kunden blir ater
en individ. Eller réttare sagt kunderna blir ett myller av individer och inte en anonym massa, som
definieras grovt i segment, demografiska egenskaper eller geografisk hemvist.

P& den elektroniska marknadsplatsen kan leverantorer och kunder métas, oavsett var de
befinner sig. Leverantoren kan presentera sitt utbud pa alla nivier, frdn dvergripande till in i
minsta detalj specificerade. Miljobilder, detaljbilder, videoinspelningar, talad information,
textinformation, annonser, broschyrer, produktblad, siljparmar, tekniska specifikationer, rit-
ningar, beskrivningar, prislistor, fragor och svar pa kundernas fragor — allt "far plats”. Inom en
tamligen néra framtid blir det ocksa mdjligt att betala for sig pa elektronisk vag.

Interaktiv och multimedial
Den elektroniska marknadsplatsen dr interaktiv och multimedial. Det innebér att man som mark-
nadsforare méste 6verge en hel del konventionellt tinkande kring foérsiljning och marknads-
kommunikation, samtidigt som man dnnu mer 4n tidigare maste tdnka pa grundliggande
kommunikativa aspekter:

» Hur lockar man kunden att ta del av utbudet av produkter, tjanster och information?

» Hur definierar kunden sina behov?

= Hur gor kunden sitt urval?

» Hur vigleder man kunden genom utbudet pa ett pedagogiskt och intressevickande sitt?

= Hur skapar man en dialog med kunden?

= Hur tar man hinsyn till den individuella kundens 6nskemal?
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» Hur underléttar man fortsattning och avslut pé affaren?

= Hur sker leverans och betalning?

= Finns det behov att ha (delar av) den elektroniska marknadsplatsen bemannad, sé att leve-
rantor och kund kan kommunicera ménniska till ménniska, i realtid?

Det finns massor av fragor som &r bra att stélla, hellre forr &n senare. Samtidigt finns det manga
nya mojligheter att levandegora produkter och tjanster. Tekniskt komplicerade produkter kan t ex
pa interaktiv vig “plockas isdr” av kunden och vindas och vridas pa med hjélp av animeringar
och tredimensionell presentation. Svérbeskrivbara tjanster kan illustreras med avseende pa hur
de utfors 1 verklig miljo och vilket resultat de ger. Sddant som é&r svart eller omojligt att illustrera
med bilder ur verkligheten kan visas genom “virtual reality”.
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Husqvarnas Vision 2000

Bakgrund

Husqvarna dr en del av den globala vitvarukoncernen Electrolux. Forsdljningen 1 Sverige sker
genom Husqvarna Svenska Forséljnings AB, som via 24 distrikt stoder en stor mangd aterforsal-
jare inom elfackhandel samt specialbutiker for koks- och vatrumsinredningar. I Vision 2000
beskriver Husqvarna hur man vill anvénda ny teknik for att ge dterforsiljarna och deras kunder
en bittre service. Visionen har inledningsvis provats 1 verkligheten pd nagra av dem.

Utbudet av vitvaror utvecklas sténdigt, bade tekniskt och utseendemaissigt. Produkterna ér
dessutom méngskiftande. Det dr ganska sjdlvklart att kunden gérna vill se vad som finns innan
kopbeslutet fattas. Samtidigt dr produkterna dyra for aterforsdljaren att hélla i lager for demon-
stration. De binder kapital och kriver stort utrymme. Ingen har mdjlighet att presentera det
kompletta utbudet i fysiskt skick. Sarskilt om man betdnker att en aterforsiljare kan ha flera
olika mirkesleverantorer.

Sarskilt om man betidnker detta, ser man Husqvarnas nytta av att erbjuda en elektronisk mark-
nadsplats dar man presenterar sitt utbud. Det innebér en avsevdrd konkurrensfordel att ge
aterforsiljaren stod genom att visa/levandegora det kompletta utbudet for dennes kunder — utan
att alls behova blanda in den tunga och kostsamma materien.

Stod till aterforsaljare

De 24 distriktscheferna inom Husqvarna Svenska Forsédljnings AB dgnar storre delen av sin tid
till att besoka aterforsiljarna och informera dem om produktsortimentet. Informationen omfattar
ren produktinformation samt kampanjinformation och nyhetslanseringar. En stor andel av infor-
mationen &r generell, men det finns samtidigt fragor och problem som é&r unika for varje aterfor-
sdljare. Om distriktscheferna kan ge den generella informationen pé ett mer samlat och effektivt
sdtt, vinner man motsvarande tid for individuellt stod till varje aterforsiljare. Med hjilp av
bildkonferens, ISDN-forbindelser och interaktiv multimediakommunikation kan man komma
langt pa den vigen.
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Elektronisk produktkatalog

En stindigt aktuell produktkatalog som distribueras pa elektronisk vig ér det stindigt aktuella
baskomplementet till de broschyrer och produktblad som aterforsiljarens kunder vill ta med sig
hem och fundera dver. Katalogens fysiska omfidng behover inte (till skillnad mot en tryckt kata-
log) hindra att all slags information fér plats. Fyrfargsbilder, beskrivningar, tekniska fakta,
inbyggnadsanvisningar, kopplingsscheman, funktionsdetaljer och prislistor kan hallas vil sam-
lade for hela sortimentet, eftersom grunden till den elektroniska katalogen ar produktdatabas. Det
ar en stor fordel for aterforsdljaren att alltid ha all information vél samlad, i medvetande om att
den dr ordentligt uppdaterad.

Saljstudio for produktinformation

Den generella kampanj- och lanseringsinformationen kan férmedlas gruppvis till terforsiljarna
via flerparts bildkonferenser, 1 god tid innan en kampanj/lansering sker. Pé det séttet fér alla del
av informationen nagorlunda samtidigt, vilket annars dr omgjligt. Det tar minst en manad, ofta
mer, for en distriktschef att hinna besdka och informera samtliga aterforsiljare. En del fir infor-
mationen for langt 1 forvig, medan andra far den for néra inpa en kampanj eller lansering.

Det hir arbetssittet har Husqvarna provat 1 samarbete fem dterforséljare. Centralt har man
inrett en siljstudio med allt som behovs for séljkonferens (videokamera med decoder for ISDN-
overforing, dokumentkamera for presentation av stillbilder, dator f6r multimediapresentationer
m m). Produktutbildning och kampanjinformation kan ges bade "live” och med hjilp av for-
inspelade eller fotograferade visningar. Aterforsiljarna kan stilla frigor och fi svar samt dven
diskutera sinsemellan, som om alla vore nirvarande (de kan hora, men inte se varandra). Aterforsil-
jare som inte har mojlighet att vara nérvarande under konferensen kan ta del av den 1 inspelat skick.

Men blir inte en sadan siljkonferens opersonligt? Nej, faktiskt inte. Aterforsiljarna anser
framst att de personliga besdken fran distriktscheferna spelar en viktig social roll. Men frin
informationssynpunkt har de ibland upplevts som ineffektiva och otillrdckliga. Nér en aterforsal-
jare sjdlv maste ta hand om sina kunder, tvingas han for en stund att avbryta sitt méte med
distriktschefen. Koncentrationen blir inte den bésta och viktig information kanske missas. Nu
kan besoket bli kortare och mer koncentrerat pa den enskilde aterforsdljarens speciella problem
och behov.

Elektroniskt visningsrum
Svarigheten for aterforsdljarna att hilla annat &n ett begrénsat sortiment tillgangligt for visning
gentemot sina kunder undanrdjs visentligt genom ett elektroniskt visningsrum. Genom detta kan
aterforsiljaren komplettera sin egen utstillning. Man kan visa kunden fler méjligheter och askad-
liggora fler idéer. Hela produktutbudet kan askadliggdras, bade i detalj och i inredda idémiljoer.
For kunden dr denna helhet viktig. Att man verkligen kan titta pd allt som finns ger, forutom fler
och bittre idéer, ocksa tryggheten 1 att inte behdva gé miste om ndgon viktig information infor
sitt kop. Alla ar vi vl bekanta med den oro som brukar uppsta direkt efter ett kop: Var det ritt?
Fanns det ndgot bittre eller mer prisvért alternativ? Kommer det att finnas en helt ny modell
nésta manad?

Men behdvs di den “riktiga” utstdllningen Sverhuvudtaget? Ja, for att kunden ska fa en realis-
tisk uppfattning om kvalitet och funktion, maste det finnas visningsobjekt. Dédremot kan man
klara sig med ett farre antal produkter 1 utstdllningen.
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Interaktiv, datorstodd radgivning

Kunden behover ofta rddgivning, eftersom det &r mycket som ska stimma nar det géller funk-
tion, matt och utseende. Man vill ha kloka och insiktsfulla rad, och kanske fa idéer som man inte
skulle komma pa sjdlv. Det stéller krav pa att aterforsiljaren har god och vél uppdaterad produkt-
kunskap och samtidigt kan vara lite av en inredningsarkitekt.

Om kunden kommer med en planritning dver sitt kok, kan den enkelt och snabbt ritas in via
aterforsiljarens dator och anvindas som grund for olika planldsningar. Lika enkelt och snabbt
kan en planlésning omvandlas till en tredimensionell datormodell. Denna kan man planera om
ytterligare och prova olika fargséttningar pa, tills man dr ngjd med resultatet. D& brukar kunden
undra vad det hela kostar. Svaret kommer direkt, i form av en prissatt stycklista. Ordern till
Husqvarna Svenska Forséljnings AB kan ldggas direkt, om kunden sa 6nskar. Denna datorstodda
radgivning kompletteras med att Husqvarnas produktspecialister finns tillgdngliga for personlig
radgivning.

Utbildning av aterforsaljare pa distans

En av de fem &terforsiljarna uttrycker sig sé hér: ”Ju mer produktkunskap man har, desto béttre
séljer man.” Den elektroniska produktkatalogen, de elektroniska séljkonferenserna, det elektro-
niska visningsrummet och den interaktiva rddgivningen ar alla, pa olika sitt, kanaler for utbild-
ning av aterforsdljarna. Nér de har tid kan de, utan att behdva kidnna sig pressade att ta tillféllet 1
akt vid distriktschefens personliga besok, ta sig den tid de behdver for att sitta sig in i alla
produktnyheter. Med all generell och grundldggande information avklarad, kan distriktschefen
verkligen dgna sig at sina aterforsdljares individuella behov.
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Svenska Fordonskomponentgruppen

Bakgrund
Svenska Fordonskomponentgruppen, SFKG, dr en gemensam intresseorganisation for leveranto-
rer till fordonsindustrin. De ca 100 medlemsforetagen ar direkt eller indirekt verksamma som
leverantorer till fordonsindustrin inom Sverige och utomlands. Foretagen sysselsitter tillsam-
mans néstan 20 000 personer och har ett totalt produktionsvirde pa drygt 10 miljarder kronor.
Fordonsindustrin har sedan lange varit mycket 1dngt framme nér det géller att utveckla ett
effektivt samarbete med sina underleverantorer. De 6kade kraven fran fordonsindustrins kunder
om att fi sina individuella behov och 6nskemal tillgodosedda stirker i sin tur kraven gentemot
underleverantdrerna, nir det géller tidsprecision, kvalitetsniva, produktutveckling m m. Numera
ar en stor andel av fordonsproduktionen kundstyrd. En blivande personbil eller lastvagn dr redan
fran borjan en unik individ med ett faststillt leveransdatum.

Det som 1 hog grad svetsar samman medlemmarna inom SFKG &r deras kunders mycket hoga
krav. SFKG arbetar dérfor pa ett ménga fronter, bade nationellt och internationellt, genom att:
» fOretrdda sina medlemmar i branschgemensamma fragor, vara deras sprakror gentemot
myndigheter och massmedia samt fungera som remissinstans i Sverige och inom EU
= skapa goda relationer med fordonstillverkarna och medverka till att marknadsfora
underleverantdrskarens produkter
= verka aktivt fOr att 6ka intresset for underleverantdrskaren och hoja dess status genom
information och kompetensuppbyggnad i form av temadagar, kurser, seminarier och konti-
nuerliga traffar for medlemmarna.

SFKG har ett brett internationellt kontaktnit och arbetar genom detta aktivt som dérréppnare for
medlemmarnas exportsatsningar. Genom medlemskap i1 Clepa paverkar SFKG dven utvecklingen
for komponentindustrin inom EU samt arbetar for att det avsétts savél statliga medel som EU-
medel for forskning och utveckling.

Gemensam, elektronisk marknadsplats
Ett led i SFKGs arbete &r att etablera en elektronisk marknadsplats pa Internet, dir medlems-
foretagen, under en gemensam hemsida, kan presentera sig och sina produkter samt inbjuda sina
kunder att ta kontakt och stélla frdgor. SFKGs medlemmar kan i princip g sd langt de behover i
detaljeringsgrad hos den information de presenterar. De kan ldgga ut kompletta kataloger med
produktinformation, bilder, ritningar, tredimensionella modeller, tekniska specifikationer, pris-
listor m m.

An sa linge ir det bara ett fatal av medlemsforetagen som har tagit tillfillet i akt. Men antalet
kommer att 6ka. Och det behover forstas 6ka, om resultatet ska bli en levande elektronisk
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marknadsplats for fordonskomponenter. Ett fatal sidor, ssmmanlidnkade under en gemensam
Internet-adress, kan inte kallas marknadsplats. Marknadsplatsen for fordonskomponenter blir
verklig forst nér ett storre antal olika — och varandra kompletterande — leverantorer gemensamt
visar upp styrkorna i sina respektive utbud. Forst da kan helheten och delarna ge varandra stod
pa ett for alla konkurrenskraftigt sitt. Denna tanke ar létt att illustrera med en galleria, dér ett
stort antal butiker med varierande och komplementért utbud lockar kunderna. Alla far pa det
sattet storre tillstromning av kunder.

SFKG befinner sig nu i ett stadium nir man behdver marknadsfora sin marknadsplats och
dess mgjligheter internt, gentemot medlemmarna. De behdver bli motiverade att ldgga den tid
och de resurser som behdvs for att bidra till en intressant och attraktiv marknadsplats. De beho-
ver ocksa fa klara forutsittningar for hur de kan medverka till att skapa en marknadsplats som
bade nationella och internationella fordonstillverkare gérna besoker for att finna leverantorer.

EDI och elektronisk handel

Ingen marknadsplats utan handel. Annu ir inte elektroniska pengar pa en elektronisk marknad en
realitet. Men de behdvs inte alltid for att dstadkomma elektronisk handel “business to business”.
Att foretag handlar inbordes med varandra pa elektronisk vég har linge varit en realitet. Grunden
ar EDI, Electronic Data Interchange, som innebér automatiskt utvixling av standardiserade
affarshandlingar mellan datorer.

Med hjilp av EDI och genom att utveckla sina gemensamma handelsprocedurer kan foretagen
astadkomma ett snabbt, effektivt och logistikstodande informationsflode. Man far dessutom ett
informationsfléde som inte dr behéftat med onodiga felkillor. Nar papper sasom offerter, bestéall-
ningar, fakturor och transporthandlingar utvédxlas har man ju en mojlig felkélla i varje steg:
Papper fran ett datasystem skickas ivédg, tas emot och registreras i ett annat osv. Frén offert till
leverans kan stegen vara manga. I en verksamhet dir det finns ménga underleverantorer kan
summan av stegen vara riktigt ménga.

Ett typexempel pa detta dr just bilindustrin, som préglas av en lang tradition av samarbete
med ett stort antal underleverantorer. Av den anledningen har bilindustrin sedan ldnge varit en
stark och viktig drivkraft bakom utvecklingen av EDI. Faktum &r att man genom att skapa de
facto-standarden ODETTE har varit en av de framsta drivkrafterna. Ddrmed ligger kanske tanken
néra till hands att SFKGs elektroniska marknadsplats kompletteras med bestéllningsrutiner och
EDI-funktioner.

CALS for livslang informationshantering
Dagens bilindustri praglas av dkad teknisk komplexitet, 6kad kundanpassning och 6kad konkur-
rens vilket stéller 6kade krav pa informationsfloden som minskar ledtiderna. Ett liknande behov
som vid datorstodd utvaxling av standardiserade affdrsdokument har man dven nér det géller
utvixling av tekniska dokument, sdsom ritningar, specifikationer, beskrivningar m m. Har kom-
mer ytterligare ett begrepp in i bilden: CALS, Continuous Acquisition and Life Cycle Support.
CALS ir en strategi for att virdesikra information. Syftet ar att minska ledtiderna och dka
kostnadseftektiviteten i det material- och informationsfléde som omger ett system eller en pro-
dukt under hela dess livstid. En tid som ibland kan stricka sig 6ver flera decennier. Med livstid
avses tiden fran det att en produktidé fods till dess att produkten skrotas och dess material ater-
vinns. Det blir allt viktigare att ta vara pé livstiden. Nya modeller méste tas fram snabbare och
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komma snabbare ut pd marknaden. De ska sedan ges service via effektiva verkstdder, som i sin
tur behover stdd av service- och underhallsdokumentation samt utbildningsunderlag for sin
personal. Till sist ska bilarna skrotas och atervinnas pa ett miljovénligt sitt, vilket stéller ytterli-
gare dokumentationskrav; sparbarheten blir allt viktigare.

Allt detta samverkar till att fordonstillverkarna och deras leverantdrer i 6kande grad utgar fran
CALS nir det giller hantering av teknisk information. En forutséttning &r att informationen gors
oberoende av programvaror och tekniska plattformar, bdde de som finns i dag och de som kom-
mer att finnas 1 framtiden.

En viktig grund for detta oberoende &r SGML, Standard Generalized Markup Language, som
ar en CALS-relaterad standard for strukturering av information. SGML &r néra besldktad med
HTML, Hyper Text Markup Language, som anvinds pa Internet. Réttare sagt, HTML é&r en
delmédngd av SGML. Med stod av SGML ér det mojligt att hantera informationsstrukturer obero-
ende av dokumentlayouter, datorplattformar och programvaror. Ett flode av teknisk information
fran olika kéllor/underleverantdrer kan pé det séttet foras samman till en helhet som motsvarar
fordonstillverkarens totala behov.
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BYGGDOKSs informationstjanster

Bakgrund

BYGGDOK iér ett informationscentrum for den svenska bygg- och miljésektorn, med informa-
tionstjénster som framst riktar sig till professionella anvdndare. Verksamheten utgar frn idén att
kunskap kan ateranvindas. Som organisation &r BY GGDOK inte sérskilt stor (man har ett 20-tal
medarbetare). Daremot har verksamheten en stor omfattning. Man anvinder numera Internet och
elektronisk post for att kombinera kundindividuell service med mojlighet for kunderna att pé
egen hand soka och vélja bland det rikhaltiga urval av information som BYGGDOK haller
tillgdnglig via Internet och olika Internet-anslutna databaser.

BYCCLOI4

Informationsservice for Bygg & Miljo

] L]
?EIE Ih English, please.

S6k i databaser Nyhetsbevakning Byggmarknaden

¢ Silk i databaser@ & Orvérd ¢ Byggmarknaden i
Frova nytt granssnitt ® Miljd och kretslopp siffror

& DEMOBAS Gratis! ® Elloch Europa ® Lars axlings Analyser

® |nformation om ... ® Offentlig upphandling -

® Prislistas och avtal o (vriga dmnen Projekt IT-torget

® Firteckning dver * YYeckans notiser®@
kallor ® Pressinfol@

® DNLINE - nyhetsbrey ® Sik jobb pd BYGGDOK!

Referatpublikationer Infomaklare Bibliotek

a Byggrefsrat & Lunzkap pd boctilining ® | &n nrh anskaffning
® Mua Buggregler ® Hur BYGGEDOK arbetar ® Hibliotek att hyra
® akytt ® Kundnytt - nyhetsbrey # BFRE A-rapporter

® Avfallsnytt

Tel: 08-617 74 30 Fax: 08-617 74 60

BYGGDOK, Sankt Eriksgatan 46, 112 34 Stockhalm
WSS LR GG 58

Uppdaterad 1996-10-22
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Tjanster och produkter
BYGGDOKSs hemsida pé Internet (http://www.byggdok.se) innehaller f6ljande huvudrubriker.
= SOk i databaser
= Nyhetsbevakning
= Byggmarknaden
= Referatpublikationer
= Infomiklare
= Bibliotek

Nedanstaende ir ett (lite forkortat) utdrag fran "Hur BYGGDOK arbetar” som informations-
maklare.

Informationssokning Vi soker och sammanstéller information pa din begéran och efter dina
riktlinjer. Det kan gélla problemldsning, framtagande av faktauppgifter eller bakgrundsmaterial
till ett beslutsunderlag. Svaret anpassas efter just dina behov. Vara informationsspecialister har
amneskunskap inom bygg- och miljoomradet. Forutom BY GGDOKSs egna databaser och omfat-
tande bibliotek kan vi utnyttja hela det internationella utbudet av databaser och elektronisk
information samt ett vél etablerat kontaktnét.

Nyhetsbevakning Du far regelbundet en redovisning av nyheter och ny litteratur inom just
ditt imnesomréde.

Databaser Du kan ansluta dig till BYGGDOK-systemet och soka i vara databaser frén din
egen dator. Databaserna ar tillgédngliga bl a via Internet och innehéller hdnvisningar till en kvarts
miljon dokument inom bygg- och miljdomradet (sett 1 vid mening), samt beskrivningar av paga-
ende forskningsprojekt.

BYGG & MILIJO &r en sammanslagning av de fyra BYGGDOK-producerade databaserna:

= BODIL — bygglitteratur

s VANYTT — miljovardsteknisk litteratur

s BYGGFO - péagaende byggforskning

» REGLER — gillande lagar och regler inom bygg- och miljdomradet
SGILINE — geoteknisk litteratur, producerad av SGI, Statens Geotekniska Institut.

Tidskrifter Vara referattidskrifter ger dig en 6versikt 6ver den senaste kunskapen (bl a om
nya eller fordndrade regler, anvisningar och standarder).
Dokumenttjiinst Vi skaffar fram all litteratur du behover, genom inkdp, 1én eller kopior. Alla
dokument som redovisas i BYGGDOKs databaser finns snabbt tillgdngliga genom vért bibliotek.
Konsulttjinster — kunskap pa bestillning Vi hjilper foretag och organisationer att effektivi-
sera den egna informationsforsorjningen. Vi dr informationsspecialister med &mneskunskap inom
bygg- och miljdomrédet. Vi dtar oss de mest skiftande fragestillningar inom teknik, marknad och
affarsinformation. Vi sdker och sammanstéller information pd din begéran och efter dina riktlin-
jer.
Enkelt uttryckt: vi levererar kunskap pa bestéllning.
= Du vinner 6kad kunskap och fér ett bittre underlag for att fatta de beslut som okar ditt
foretags konkurrenskraft
= Du sparar tid och kan arbeta med andra fragor medan véra specialister med hjélp av data-
baser, nédtverk och andra informationskéllor tar fram det beslutsunderlag och de fakta du
behover
= Du far ovintade och fruktbara impulser fran omrdden som annars kanske hade forbisetts.
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Branschspecifika informationstjanster

BYGGDOKSs sitt att anvianda elektroniska medier for att tillhandahélla information om bygg-
och miljdomradet ar ett typexempel pa hur en branschinriktad organisation kan erbjuda en inter-
aktiv marknadsplats for stora méngder information till manga olika malgrupper. Sjilvbetjdaning
kan kombineras med den individuella service som kunden 6nskar i varje enskilt fall. Den som
har erfarenhet av att sjilva soka information kan gora det, medan den som inte har det far den
hjilp som behovs.

Virtuella utstallningar

Nésta mojliga steg dr att bygga upp virtuella utstéllningar, eller varfor inte elektroniska bygg-
maissor, som komplement till verkliga? Genom de snabbt 6kade mojligheterna att fora Gver
bildinformation blir Internet ett allt mer attraktivt och mangsidigt medium, som kombinerar den
gamla marknadsplatsens verklighetsforankring med jatteméssans rikhaltiga och nyhetsinriktade
utbud. Med den interaktiva tekniken kan utstéllningsbesokaren vilja att informera sig pa djupet
inom ett smalt specialistomrade eller skaffa sig en bred 6versikt dver ett antal omraden.
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Interaktiva, individuella massmedier

» Oversikt

» Tidningsdistribution 1 glesbygd och storstad

= Vilka dr behoven?

= Vilka 16sningar dr mojliga?

= Distributionsproblem eller utvecklingsmojlighet?
= Interaktiva, individuella tidningar

= Annonsdrernas malgrupper definierar sig sjélva
= Interaktiv TV

= De interaktiva multimediernas revolution

Oversikt

Vad som hédnder ndr massmedierna blir interaktiva och individuella vet &nnu ingen. Har finns en
rik flora av hot och mojligheter. Framfor allt mojligheter, som med all sannolikhet kommer att
medfora en enormt omfattande omstrukturering inom alla mediebranscher. Produktion, distribu-
tion och anvdndning kommer att &dndras radikalt, liksom mediernas roller som birare av nyheter,
underhallning, kunskap, kultur och kommersiella budskap.
For att ta det hela frén borjan — just nu ér det for minga tidningar aktuellt med elektronisk
tidningsdistribution. Ett exempel ar Visterbottenskuriren. Vilka 16sningar dr mojliga och lamp-
liga, fragade man sig. Svaret gav sig snabbt, ndstan innan fragan stilldes: Internet. Om Internet
ar det svart att sdga nagra varaktiga sanningar. Mycket av det som ségs ena dagen kan vara
inaktuellt den andra. Mgjligheterna utvecklas stidndigt. Tillvéxten i antal anslutningar, bade i
Sverige och utomlands, dr oerhort snabb. Likasa tillvixten 1 nédtkapacitet. Det handlar om en
tillvixt som kan fa den mest inbitne kanin att bli blek av avund.
Tvé huvudfrdgor som belyses 1 detta kapitel &r:
= Ar det ett distributionsproblem man 16ser med Internet, eller skaffar sig tidningarna nya
affarsmojligheter? Hur dndras lokaltidningens roll, om man 1 princip kan ge varje prenume-
rant en individuell tidningsutgava? Vilka blir konsekvenserna for tidningens annonsorer?
Det finns betydligt fler fragor &n svar.

= Nir inte frAgorna ér sjdlvklara, &r svaren det an mindre. Vad kan tdnkas hinda den dag
telefonnitet kan fungera som bérare av interaktiva multimedier; nér vanlig telefoni kan
kombineras med Internet, interaktiv TV och interaktiv radio?
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Tidningsdistribution i glesbygd och storstad

Visterbottenskuriren, Norrlands storsta dagstidning, har en stor andel av sina prenumeranter i
glesbygd. Distributionskostnaderna ér stora. Dessutom maste distributionen pa vissa héll ske via
lantbrevbdrare. Men pé lordagarna finns ingen postutbidrning — och att fi 16rdagens tidning en
mork médndagsmorgon kan vara en betinkligt klen trost.

Da ar frigan: Finns det nagot bra sitt att distribuera en glesbygdstidning pa elektronisk vag? I
sé fall 16ser detta ett generellt dagspressproblem, med utbarningskostnader som tenderar att ta
forsvarliga delar av prenumerationsintdkterna i ansprdk — och ibland mer &n sa. Problemet finns
bade 1 glesbygd och storstad, 4ven om det 4r mest kinnbart 1 glesbygden.

Sedan den hir fragan stilldes har svaret givit sig sjdlvt, genom den utveckling som represente-
ras av Internet. Dock erbjuder Internet ingen kortsiktig 16sning pé distributionsproblemet, utan
innebar frimst en mojlighet att pd sévél kort som ldng sikt utveckla tidningarnas afféarsverksam-
het, bdde som annonsorgan och pé den redaktionella sidan. Det &r {forst pd ldngre sikt som man
kan losa distributionsproblemet genom att helt ga over till elektronisk tidningsdistribution. Men
detta sker inte via en dator pa frukostbordet. Mer sannolikt med hjélp av en liten behindig farg-
skrivare i tamburen. Eller varfor inte i “mediarummet”? (i analogi med de TV- eller allrum som
blev sd populéra pd 60-talet). Eller kanske en tryckautomat i ndrmaste kvartersbutik? Ingen vet
sakert.

Vilka ar behoven?

Visterbottenskuriren uttrycker foljande behov som viktiga.

= Att inte behdva gora ndgra storre investeringar 1 ny teknik och inte heller behdva nyanstélla
personal for att producera den elektroniskt distribuerade tidningsupplagan. Detta forutsatter
1 sin tur att tidningsproduktionen redan ar datoriserad, s att tryckoriginalen i stort sett
produceras i elektronisk form.

= Att inte heller behdva gora en sérskilt tidning avsedd for elektronisk distribution jimte den
tryckta tidningen. Detta knyter an till ovanstaende, eftersom det skulle behdvas extra
personal fOr att gora en sérskild tidning.

= Att allt material, text bilder och annonser, som finns i den tryckta tidningen ska finnas med
1 den elektroniskt distribuerade upplagan. Annars paverkas bade ldsvardet och tidningens
annonsintdkter negativt. Det dr sdledes hela tidningen, och inte delar av eller utdrag ur den,
som ska distribueras pa elektronisk vég.

= Att alla prenumeranter ska fa tidningen direkt hem och inte behdva hdmta den pé annan
plats. Detta krav dr pa sétt och vis heligt, eftersom en dagstidning dr nira knuten till vara
morgonvanor — fi dr beredda till nagra langre utflykter i morgontofflor.

= Ett ytterligare krav &r att innehdllet 1 den elektroniskt distribuerade tidningen absolut inte
far kunna dndras eller forvanskas av nagon obehorig.

Dessa behov uttrycker inte enbart ett distributionsproblem, utan ocksa ett produktionsproblem,
ett presentationsproblem och ett sdkerhetsproblem (dvs ett antal olika problem som &r sinsemel-
lan beroende). Vad behoven inte alls avspeglar ar tidningens mojligheter att utveckla sin aftérs-
verksamhet.
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Vilka losningar ar mojliga?

Distributionsproblemet

Losningen av distributionsproblemet hela vdgen fram till kunden forutsétter att man anvinder en
infrastruktur som redan ar tillgdnglig och genom vilken i stort sett alla privatpersoner kan nas.
Haér har vi tre uppenbara mojligheter, telefonnétet, rundradio/TV eller kabel/satellit-TV.

En TV-baserad 16sning i dag méaste bygga pa text-TV. Och visst skulle det kunna fungera,
atminstone 1 princip. Det gor delvis s redan; allt fler tidningar anvinder TV som ett
komplementért medium. Men inte for tidningens hela innehall. Med text-TV skulle vi tvingas
lasa tidningen frdn TV-skdrmen med hjilp av en ganska klumpig bladdringsfunktion. TV ér ju
alls inget medium som &r anpassat for text eller stillbilder, det ar skapat for rorliga bilder och
ljud. Vad som skulle hinda om man véljer den hir vigen att 16sa tidningsdistributionen p4, ar att
tidningen distribueras via ett medium som inte ar ldsvanligt — och som dessutom konkurrerar
med tidningsldsandet genom sitt eget utbud. Den tidning som gor en sddan satsning kan sa att
sdga att riskera att sétta bocken till tradgardsmaéstare.

Om man didremot véljer telefonnitet som infrastruktur dr fax, elektronisk post och Internet
mojliga distributionsldsningar.

= Massutskick via fax dr en 16sning — om man bortser fran att en tidningssidas format 1

dagslédget inte overensstimmer med normalt faxformat.

= Med elektronisk post bifogas tidningen som en bilaga till ett adresserat meddelande (annars

kan inte tidningslayouten bibehéllas).
= Viljer man Internet fir man béde ett helt nytt distributionssitt och helt nya affars-
mdjligheter, eftersom denna 16sning erbjuder interaktiv kommunikation med lasekretsen
(mer om detta lite langre fram).

= En mojlig 16sning skulle dven kunna vara konventionell filoverforing. Men detta ar ett
distributionssitt som av flera skél frimst lampar sig for 6verforing mellan tidningsredak-
tion och tryckeri. For massdistribution till en ldsekrets skulle man i detta fall behova ga via
ISDN till lokala tryckautomater.

Distribution via elektronisk post eller Internet kan, liksom fax, fungera med ett vanligt telefona-
bonnemang som grund. Mottagaren méste komplettera telefonabonnemanget med e-post- eller
Internet-abonnemang samt ha tillgdng dator med modem och lampliga programvaror. Men de
flesta ngjer sig sannolikt inte med att ldsa sin tidning frén datorns bildskérm, utan vill ha den
skriven. Om inte helt, s& delvis. Da maste man ocksé ha skrivare. Har far vi samma problem som
med faxen: tidningens format stimmer inte med skrivarens. Givetvis inte heller med bildskérmens.

Fordelen med distribution via telefonnétet dr annars uppenbar — alla har ju ett telefonabonne-
mang. En nackdel ar att overforing av en hel dagstidning kraver ganska mycket nétkapacitet
(eller lang Overforingstid). Ett alternativ dr att anvdnda ISDN, som medger mycket snabb 6verfo-
ring. Men ett ISDN-abonnemang ar langt ifrdn var mans egendom. Dessutom &r ISDN inte
utbyggt 1 glesbygd.

Ett alternativ som kan minska dverforingstiden dr att tidningen massdistribuerar en tidnings-
oversikt, och att varje mottagare sedan sjilv kan vélja ut och ta hem de delar av tidningen som ir
mest intressanta. Men da infinner sig frigan hur manga som tycker det dr vért att ta hem allt
annons- och reklammaterial som finns 1 tidningen? Hur skulle 1 sé fall tidningens attraktions-
vérde for annonsdrerna paverkas, och vad skulle hinda med de for tidningen sa viktiga annons-
intdkterna?
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Produktionsproblemet och presentationsproblemet

Om man vill producera en och samma tidningsutgdva bade for tryck och elektronisk distribution,
maste tidningen produceras helt pa elektronisk vig och dessutom ges ett format som &r anpassat
for elektronisk distribution. Vidare méste tidningens elektroniska utgdva presenteras pé ett sitt
som bevarar sidlayouten vid utskrift. Med fax bevaras sidlayouten automatiskt. For att bibehalla
den vid distribution via e-post eller Internet, kan tidningssidorna laggas in i t ex Adobe Acrobat,
en programvara som erbjuder ett generellt presentationssitt — “papper pa skiarm” — med mojlig-
het till utskrift hos mottagaren.

Sakerhetsproblemet

Sdkerheten dr viktig, eftersom tidningens innehdll inte far fordndras eller forvanskas i samband
med elektronisk distribution. Vare sig man ser det fran tryckfrihetssynpunkt eller betdnker hur
viktig en dagstidnings trovardighet &r, sd inser man vilka svéra foljder ett obehdrigt intrang
skulle kunna ge upphov till.

Distributionsproblem eller utvecklingsmojlighet?

Innehav av faxar, datorer och skrivare i hemmen &r fortfarande langt ifrén allmént forekom-
mande. Visterbottenskurirens distributionsproblem — och andra dagstidningars — ter sig kanske
dérfor som lite av ett Moment 22. Men innehav av savél faxar som datorer och skrivare i hem-
men blir av flera skil och i rask takt allt vanligare. Darfor dr det nog bara en tidsfraga innan
dagstidningarna fér ett format som &r anpassat for elektronisk distribution.

Fordelarna med elektronisk tidningsdistribution ligger inte bara i minskade utbérnings-
kostnader. De finns i minskad miljobelastning tack vare minskat transportbehov och sannolikt
ocksd i mindre dtgang av papper (men man kan ju inte vara séker, med visionen om “det papper-
slosa kontoret” i farskt minne och hdgen av papper i blickfanget).

En helt annan fordel &r tidsaspekten. Innehéllet 1 en elektronisk tidning blir inte ldngre tids-
maéssigt bundet till pressldggningen, vilket innebér att nyhetsmaterialet kan hallas oftare uppdate-
rat. Samtidigt kan andra delar av tidningens innehdll f4 minskad karaktér av snabbt forganglig
farskvara. Att nyheter dr nya bara nir de &r pinfirska hindrar inte att mycket av det material vi
finner 1 en dagstidning har ett bestindigt vérde, t ex bakgrundsanalyser, kulturrecensioner,
artikelserier, temabilagor, annonser m m. Men vi sparar sillan tidningen. Med elektroniska
tidningar behover vi inte heller gora det. Vi kan himta informationen nér som helst, om den halls
tillgénglig i via relationsdatabaser med interaktiva och ldttanvanda sokvéagar.

Det som forst ser ut som ett distributionsproblem innebér sdledes ocksé en aftarsutvecklings-
mojlighet for dagstidningarna. Tillgangen till information som strommar in till en redaktion fran
virldens alla horn, och kompetensen att analysera och presentera informationen, kan utvidga
tidningens roll som méngsidig och aktuell kunskapskélla for en dnnu bredare publik. Om
mottagarna pa eget initiativ och pé interaktiv vig kan vélja ut det mest intressanta, behover
tidningens utbud inte heller vara begrénsat till vad som ar rimligt att samla i en tryckt tidning.
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Interaktiva, individuella tidningar

Nastan sjdlvklart ter sig Internet som en lamplig 16sning for elektronisk tidningsutgivning. An-
ledningen &r att denna teknik, till skillnad mot fax och elektronisk post, dr interaktiv. Vidare ger
den mojlighet att skapa lankar till tidigare publicerat material eller kdllmaterial, vilket kan ge
stora mervirden bade till tidningen och dess ldsare. Tidningen kan 1 langt hogre grad &n 1 dag
utveckla sina affarer med det redaktionella innehéllet som grund. Men d@ven annonsmarknaden
far en ny utvecklingspotential.

HEEEHEE,

Det vi nu ser, nir en snabb foljd av allt fler tidningar dppnar elektroniska bilagor och informa-
tionstjdnster pa Internet, ar borjan till en utveckling mot individuella massmedier. Nér vi tecknar
abonnemang pa véar elektroniskt distribuerade lokaltidning om nagra ar, kan abonnemanget
mycket vél ocksd omfatta ett personligt urval fran andra tidningars utgivning, bevakning av
pressklipp inom speciella intresseomraden, bevakning av vissa typer av annonser, anslutning till
olika slags informationstjanster m m.

Den elektroniska dagstidningen kan bli vart informationstorg, vart ATG-ombud, véart
bokklubbsombud, vér biljettlucka, var uppslagsbok, var ldrobok och mycket mer — helt enkelt
vart individuellt anpassade massmedium, dér annonserna inte bara dr annonser, utan ocksa fung-
erar som dorroppnare till annonsorernas utbud (via elektroniska marknadsplatser). Nar elektro-
niska pengar blir verklighet, fattas bara att man ocksa kan leverera de eftertraktade varorna via
Internet.

Trots allt tal om stradlbehandling av farskvaror — ndgonstans maste grénsen g for hur elektro-
nisk en biffstek kan bli. Denna lilla putslustighet m4 vara ursidktad. Mjligheterna for elektro-
niska tidningar &r i alla fall — ndstan — obegrdansade. Man kan uttrycka saken som att den elektro-
niska dagstidningen kan bli vér stéllforetradande, skickliga och snabba Internet-surfare, som
dagligen avleder var personliga lilla rénnil fran en alltmer virvlande flod av information.
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Annonsorernas malgrupper definierar sig sjalva

Interaktiviteten och individualiteten kan pé kort sikt te sig som ett hot mot tidningens annonsorer,
och dédrmed som ett hot mot en av grundpelarna 1 tidningens ekonomi. Nér vi pa interaktiv vig
kan vilja bort de annonser och den reklam som inte intresserar oss, medfor det ytligt sett att varje
annons far en kraftigt minskad ldsekrets. Da borde tidningen rimligtvis bli mindre attraktiv som
annonsorgan. Men alla annonsorer behover inte kidnna det s, de behdver bara tinka om lite.

Den stora skillnaden, jamfort med i dag, 4r att malgrupperna 1 interaktiva massmedier (det
géller tidningar sdvil som andra medier) kan ta del av information pa eget initiativ och nér de
behover den. Mélgrupperna definierar sig sjdlva genom sina aktuella behov och blir mer aktivt
sOkande efter annonser som motsvarar deras planer. P4 det sittet ndr annonsorerna en mer intres-
serad — 14t vara smalare — publik dn den som 1 dag lite forstrott bladdrar forbi annonssidorna.
Annonsorerna kan ocksé sprida mer detaljerad information, i och med att de kan fa storre ut-
rymme under lidngre tid, till jimforelsevis ldgre mediekostnader. Detta medfor 1 sin tur att
malgrupperna kan komma nirmare kopbeslut redan pa annonsstadiet. Detta dr den absolut storsta
potentiella vinsten for den leverantdér som anvénder sig av interaktiv marknadskommunikation.

De annonsorer som ligger rétt gentemot sina malgruppers behov och planer kan saledes né en
mer intresserad lasekrets med mycket djupare information &n 1 dag. Men visst kan det bli pro-
blem for de annonsoérer som vill paverka oss att avvika fran vara planer. De som vill vinda var
uppmirksamhet frdn annonser om mobeltyger, for att istéllet locka oss att kdpa en semesterresa,
trots att vi egentligen har planerat att kla om soffgruppen. Det blir i hogre utstrackning &n i dag
en kreativ utmaning att locka oss att avvika fran vara planer. Man far hoppas att det lyckas
ibland. Annars riskerar vi att st dir med hinderna fulla av slitstarka tygprover, ndr vi innerst
inne langtar efter att vandra barfota pd en solvarm strand, med en immig drink véntande under
parasollet.

Problemen med interaktiviteten blir storst for de annonsdrer som egentligen inte alls engage-
rar oss; de som bombarderar oss med platta budskap, utan att ligga omsorg pa nagot annat 4n att
hamra in sina varumérken. Lite elakt kan man siga: So what, de kanske fortjdnar det.
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Interaktiv TV

P& langre sikt kommer dven TV (och radio) att utvecklas mot interaktivitet. Det sker genom en
teknik som kombinerar kretskoppling med bredbandskapacitet. Kretskoppling — den teknik som
det vanliga telefonnétet bygger pa — gor att vi kan ringa vart som helst och kommunicera dmsesi-
digt. Kombinationen med kapacitet for bredbandsoverforing medfor att man inte langre blir
begrénsad till vanligt tal, utan &ven kommer att kunna fora dver digital videoinformation och
digitalt HiFi-ljud.

Till skillnad mot telefonnitet, &r radio- och TV-niten i dag enbart avsedda for envigs kommu-
nikation; de dr icke interaktiva medier av typen broad cast, dvs dverforingen sker samtidigt till
alla som vill/kan ta emot programmen och aldrig med adress till nagon speciell mottagare. Men
redan om ett fatal ar (fore ar 2000) kommer det att finnas kommersiella tekniska 16sningar for
interaktiv TV och radio. Det kan ske genom att integrera telefonnédten med kabel/satellittevendten
eller genom bredbandsoverforing direkt via telefonnétet — pa befintliga kopparledningar. Det
sistndmnda &r fullt mojligt for abonnenter som &r anslutna inom ett begrinsat avstdnd frén en
AXE-vixel. Bada sitten att kombinera av kretskopplingsteknik med bredbandsdverforing provas
i dag.
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De interaktiva multimediernas revolution

"Pa natet”

Inom en framtid s néra att den kan placeras kring ar 2000 kommer det att bli mdjligt att astad-
komma vad man kan kalla en allt-i-ett multimedia-teletjinst som omfattar telefoni, interaktiv TV,
interaktiv radio och Internet. En tjédnst som 1 princip nar alla hushall. Som mediaanvédndare
kommer vi kanske inte ens att mérka skillnaden mellan det vi 1 dag betraktar som olika medier.
Alla kommer de i ndgon mening att finnas “’pé nétet” — pd ett i alla avseenden expanderande
Internet, oavsett om man raknar antalet anslutningar, 6verforingskapaciteten, anvindningsomra-
dena eller den geografiska expansionen.

Resultatet kommer att bli en total omstrukturering av mediemarknaden. Inget kommer att bli
sig likt. Kan nagon forestélla sig hur det kommer att bli?

“Detta dr den storsta revolutionen...” sdger Evert Medbo, mediaexpert och f d lektor vid ITHR.
Lite eftertanksamt tilldgger han att ménniskan alltid har upplevt en kaotisk och fordnderlig nutid
mellan gdrdagen och morgondagen. Det ar darfor ldtt hint att vi blir historiskt ndrsynta nér all
utveckling gér sé fort; att vi inbillar oss att just detta nu dr det mest revolutionerande genom alla
tider. Men den revolution som Internet &r pd vig att ge upphov till inom alla mediabranscher ar
verklig. De foljande avsnitten 1 detta kapitel sammanfattar ett samtal med Evert Medbo om vad
denna revolution kan fora med sig.

Reklam och marknadskommunikation

Trenden att allt fler medier blir reklamfinansierade kommer kanske inte att vika. Men hela grun-
den for vad som &r kvalitet 1 reklamsammanhang kommer att skifta. Kvaliteten har hittills 1 hog
grad handlat om att bli observerad. Om man sa vill kan man uttrycka det som att reklamen
tranger sig inpd oss med sina budskap, vare sig vi Onskar det eller inte. I interaktiva medier méste
reklamen locka oss. Den maste innehdlla ett vdrde i form av information eller underhallning,
endera eller bdda. Och den maste forma att skapa en dialog.

For ménga inom reklambranschen, de ménga som fortfarande lever i tron att Internet r ett
medium bland andra — ett komplement till andra medier — kommer denna utveckling att bli en
chock. Reklambranschen har en lang tradition av envdgs kommunikation i konventionella me-
dier. Men det héller inte att ldgga ut information som ar utformad for konventionella medier pa
Internet, och tro att det racker med att pa det hér sittet “finnas pa Internet’.

Hur kommer reklamen att verka i1 interaktiva medier? For att finna en del av svaret kan man
tala om hogengagemang och ldgengagemang. I reklam for produkter och tjanster dir kunderna
engagerar sig 1 kdpet kan man dra enorm nytta av interaktiviteten. Bdide med tanke pé att kun-
derna aktivt soker information och med tanke pa att man genom interaktiviteten kan na betydligt
langre ndr det géller att stdda kdpprocessen. I vissa fall kan man ticka hela séljcykeln, fran att
vicka intresse till att avsluta affdren. Inte minst kan tydligare prisinformation och 6kad geogra-
fisk rackvidd fa stor betydelse. Granserna forsvinner dven i det hir avseendet. Varfor kopa en
dyrare bil i hemlandet, ndr man kan fa den utvalda bilen billigare i grannlandet och en trevlig
semestertripp dit pd kdpet? Varfor kopa en dyrare kamera 1 den egna stadsdelen, nir den ar
billigare lite langre bort — och kanske dnnu billigare att bestdlla direkt fran Japan?

Reklam for produkter och tjdnster som saknar forutséttningar att vicka ett uppsékande enga-
gemang maste finna andra vdgar i interaktiva medier. Man kan skapa ett rent underhallnings-
virde, eller erbjuda intressant information som inte behdver vara kopplad till sjdlva produkterna/

@ Teldok Rapport | | I: I'T-visioner i verkligheten



tjdnsterna. Man kan forstds ocksd “dyka upp” med sitt varumirke i olika sammanhang i det
virtuella landskap som Internet utgér. Produktplacering i underhdllningsprogram, filmer,
sdpoperor m m ir t ex ett alternativ som redan anvinds flitigt. "Markte du inte” — fragar Evert —
“att man alltid sdg en flaska Yes mellan dem s fort de grélade i koket?” Detta sagt om serien
Goda grannar. "S&g du inte att de bara hade en sorts 6l i lanthandeln?”. Detta sagt om filmen
Anglagard — av en man som aldrig kan l4ta ett "product placement” passera oformérkt.

Lokaltidnigar och lokalprogram for en global publik

Lokaltidningen som lokalt nyhetsmedium och lokalt annonsorgan tappar inte sin viktiga roll,
men den fir en annan roll. Liksom vi i dag, pa riksplanet och i &nnu mer vidstrickta geografiska
perspektiv, ser ett 6kat samarbete mellan TV-bolag och tidningar, kommer motsvarigheterna dven
pa lokal niva.

Dessutom kan lokaltidningar och lokalprogram fa en mer global publik. Tdnk om Mobergs
nybyggare hade haft Internet och kunnat bladdra i Smélandsposten eller titta pd Smalandsnytt.
D4 hade Kristina kanske inte “leds ve” s mycket i det frimmande Minnesota. I takt med den
okade globaliseringen kan lokaltidningar och lokalprogram komma att spela en viktig roll for en
publik som har starka band till ett avldgset hemland. Detta fenomen 4r redan ett faktum for
tidningar i Israel som via Internet i dag nér en stor judisk publik i USA. Men man behdver inte
alltid gé sé langt som mellan virldsdelar eller nationer, liknande kan dven gélla dem som har
starka band till en hembygd i en annan del av det egna landet.

Broadcasting

Broadcasting, distribution av information i realtid till alla mottagare inom rackhall, far i framti-
den en annorlunda roll. Vi ser i dag hur TV-satelliter gor det mojligt att sitta pa dskddarplats och
se vad som hénder pd andra sidan jordklotet, vare sig det handlar om fasansfulla krig eller span-
nande sportevenemang. I framtiden kommer broadcasting enbart att handla om att sprida realtid-
sinformation kring nyheter och viktiga evenemang av allmént intresse.

Att ddremot sidnda en ett underhdllningsprogram eller en film pa 16rdagskvéllen blir menings-
16st, nér publiken via Internet far tillgang till all vérldens filmer och underhallningsprogram,
sévil nyproducerade som gamla kira repriser. A andra sidan blir det inte lika meningsldst att
producera “smala” program, eftersom dessa inte ldngre behdver vara hanvisade till s forfarligt
udda sidndningstider. Smala program blir betydligt mer attraktiva for en bredare publik, ndr man
kan se dem nér det passar en sjdlv som bést. Som mediagurun Nicholas Negroponte séger i sin
bok Leva digitalt (1995): "Bista sdndningstid 4r min tid.”

Dorroppnare och dorrvakter

I kapitlet Elektroniska marknadsplatser och interaktivt siljstdd nimns gallerior, och torg som
exempel pa modeller for elektroniska marknadsplatser pé Internet. Evert Medbo tror inte att
sddana foreteelser kommer att ha annat &n en dvergaende roll. Inte heller tror han pa tanken som
beskrivits tidigare i det hér kapitlet, att en elektronisk lokaltidning pa nagon langre sikt kommer
att vara var stéllféretrddande Internet-surfare. Den hér typen av dorroppnare till Internet, som
inledningsvis kan vara viktiga, kommer med tiden att glida 6ver i en roll som dorrvakter —
“gatekeepers” — som beskar friheten. De blir utspelade i takt med att sokverktygen pé Internet
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blir mer effektiva och ldttanvénda, samtidigt som manniskor blir allt mer vana vid att anvinda
Internet.

I dag kan den ovane informationssdkaren latt hamna vilse pa Internet. Men det tar trots allt
inte mer dn ca 10 minuter f6r den som har en gnutta datorvana att lara sig sd pass mycket att man
lyckas himta information via Internet. Det 4r ungefdar samma inldrningstid som krivs for att lara
sig ett par korta psalmverser utantill. Om man vet vilken typ av information man soker efter, tar
det inte mer 4n ett par timmar att leta fram och ta hem en tdmligen stor och skiftande méngd
aktuell och relevant information. Det dr ungefdar samma tid som det tar att bege sig till ett biblio-
tek och leta fram en enda bok i &mnet.

Bocker och bibliotek online

Kostnaderna i samband med forfattandet av en bok &dr tdmligen ringa, om man jamfor med vad
det kostar att varudistribuera de tryckta alstren. Produktion, distribution och forséljning kostar sa
pass mycket att forlagens bokutgivning begridnsas. Man har inte rad att ta de risker som en osdker
satsning kan innebéra. Bokhandlarna har heller inte mojlighet att halla ett brett sortiment, de
maste ha en hog omséttning for att halla sina marginaler pa en rimlig niva. Och de offentliga
biblioteken dras med 6kade kostnadsproblem.

Ar boken utrotningshotad? Eller fir den en renéissans om bdckerna inte behdver distribueras
som varor? Det dr redan nu mdjligt att distribuera bocker via Internet och skriva ut dem pé
losblad hemma, i skolan eller pa arbetet. Nista steg ar tunna, litta och mjuka “skdrmar” fran
vilka vi kan ldsa en bok. Kanske boken far en rendssans i skepnad av en liten vikbar och l4s-
vénlig skdrm som man latt kan ta med sig — och som inte sétter vérre spér i anletsdragen &n en
vanlig bok, om man rdkar tappa den nir man somnar ldsande i singen. Nar tekniken medger
direkt kontakt med ldsaren kommer varudistribution av bocker att minska drastiskt. Utbudet av
bocker kan 6ka, rackvidden kan 6ka, anvindningen kan 6ka, samtidigt som kostnaderna blir
jamforelsevis minimala.

Redan i dag kan vi nd och anvéinda méanga av de storre bibliotekens soksystem via Internet.
Mgjligheterna att nd uppslagsverk och referenslitteratur kar. Och allt fler bocker blir tillgangliga
via Internet. Gutenberg dr namnet pa en web-plats som tillhandahéller vérldslitteratur for vilken
upphovsritten har upphort. Runeberg heter den svenska motsvarigheten. Viss typ av litteratur,
dér upplagan dr mycket begransad men den geografiska spridningen stor, distribueras redan via
Internet. Det handlar da ofta om vetenskapliga avhandlingar. Det ligger ocksa nira till hands att
laromedel, som 1 dag 4r en kostnadskrdvande post inom undervisningen, distribueras via Internet.
Sa sker redan i 6kande grad. Hér har vi dven fordelarna med multimedia och interaktiv pedago-
gik.

Kunskapare

Att soka och finna information &r en sak. Men att generera en bas for kunskap genom att sovra i
materialet, bedoma dess trovirdighet, stilla samman och presentera det — inget av detta sker med
automatik enbart darfor att information blir allt mer lattillgdnglig. Den kompetens som fortfa-
rande krdvs &r journalistens, redaktorens, fackmannens eller 1drarens; kunskaparnas.
Kunskaparnas roll blir allt viktigare, vare sig de ger publiken en trovardig och vil sammanfattad
bild av ett politiskt skeende eller stoder grundskoleelever i den alltmer kunskapssokande pedago-
gik som blir mgjlig genom Internet.
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Kompetensutveckling och utbildning

» Oversikt

» Kvalitetsutbildning for sméforetag

= Linné on Line

= Ottenbys figlar pa Internet

s Primérvardsutveckling med ADB-stod
» Kunskapsbaserade system

= Den ldrande organisationen

Oversikt

Datorstodd utbildning, interaktiv pedagogik, multimedia, bildkonferenser, Internet, Intranet och
andra nétverk bildar tillsammans en rikhaltig infrastruktur for ldrande och kunskapssokande.
Utbildning behover inte langre enbart innebira att lara for livet (vilket dr vackert nog), utan kan 1
okande grad ocksé betyda lidrande i livet; &terkommande kompetensutveckling som grundar sig
pa bade narhet och avstand.

Utbildningen i skolan &r pa vég att f4 en innebord som ligger langt frin forestéllningen om
fragmenterad korvstoppning — nir man ser nyfikna elever ivrigt surfande pa Internet. Pa liknande
sdtt har distansutbildning fatt en innebord som ligger 1dngt fran den ensamma kammarens idoga
brevskolestudier, ddr forhoppningen om ett béttre liv gav kraft att ta itu med nésta brev. Och att
”g8 pa kurs” i yrkeslivet blir i allt mindre grad liktydigt med att resa till ndgot konferenshotell for
att begrunda tattskrivna OH-bilder.

Kan man se det sa enkelt, som att de nya tekniska mojligheterna kommer att gora hela skillna-
den? Sjalvklart inte. Engagerade larare har aldrig praktiserat korvstoppning; dar det finns kun-
skap och inlevelseformaga finns inga torra fakta. Likasa kan den studerandes motivation pa den
ensamma kammaren aldrig ersittas av tekniska moéjligheter. Och inte brukar vl erfarna och
kunniga foreldsare, infor dyrt betalande auditorier, fladdra med svarliasta OH-bilder? Nej, de kor
en multimediashow som slar menigheten med hépnad. Eller gér de som Telia Megacoms Ingmar
Persson: Stiger narmare publiken och talar om kommunikation som ett &mne av ytterligt intresse.
Stéller fragor, svarar pa fragor, beréttar, lockar till gensvar.

Kort sagt, teknik kan aldrig ersitta pedagogik och motivation. Men med den nya teknikens
hjilp kan fler nas av skickliga pedagoger, fa sin motivation och nyfikenhet vackt samt sdka
ytterligare kunskap pa egen hand. Det dr mycket vackert sa.

» Smafdretagens behov och situation ndr det géller utbildning och kompetensutveckling har
tidigare diskuterats i samband med FR Online i kapitlet Organisationer i ndtverk. I det
foljande kapitlet finns ett kort avsnitt, som handlar om kvalitetsutbildning fér smaforetag,
som inte har anknytning till FR Online.

= Linné on Line &r ett exempel pa hur universitet och hogskolor alltmer anvénder Internet for
att skapa intresse for akademisk utbildning och forskning. Inte minst véinder man sig, som i
det hir fallet, till elever pa hogstadie- och gymnasienivd med levande kunskap 1 skiftande
dmnen.
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= Skulle det globala kommunikationsnétet Internet underlitta for flyttfaglarna? Knappast
som transportmedel — se hér ett exempel pa teknikens begriansningar. Ottenby fagelstation
har en hemsida som far allt fler besdkare, inte minst internationella, som vill lara kdnna
Nordens flitiga langdistansflygare. Ett intresse som pé sikt kan underlétta faglarnas fortlev-
nad och véllevnad.

» Primérvardsutveckling med ADB-stod, Pum@), &r ett projekt som bedrivs inom sjukvirden
i Norrtilje. Ett av delprojekten inom Pum(@ handlar om handledning och vidareutbildning
av AT-ldkare (AT=allméintjanstgéring). Norrtilje har Sveriges modernaste sjukhus, som nu
ocksé dr forst 1 Sverige med att anvidnda Internet for att stoda sina AT-l4kare.

= Att avslutningsvis tala om den ldrande organisationen innebdr att sla in 6ppna dorrar.
Atminstone i teorin. Vilka vill ha olirande organisationer? Anda finns det i praktiken inte
s& minga ldrande organisationer — trots att de ofta bestar av ldrande ménniskor.
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Kvalitetsutbildning for smaforetag

Kan Internet vara ett sitt att formedla utbildning i1 kvalitetsteknik och stod for uppbyggnad och
utveckling av kvalitetssystem? Frégan ar relevant for mnga sméforetag som erfar att
kvalitetscertifiering ar ett viktigt konkurrensmedel, nir man verkar pé en allt mer internationa-
liserad marknad.

Upphovet till fragan finns inom Stiftelsen Sméforetagsutveckling i Linkdping, SMIL, som
totalt omfattar ett hundratal smaforetag. De flesta arbetar med hdgteknologi inom eller i nira
anslutning till Mjardevi Teknikpark. SMIL har engagerat sig aktivt i SIS-STG Projekt kvalitets-
ledning. Man har ddrmed omedelbar tillgdng till de remisser pa forslag till standarder som arbe-
tas fram internationellt. Man har dven mgjlighet att paverka den framtida utformningen av dessa
standarder.

Mot den hir bakgrunden &r det uppenbart att fragan som inleder detta avsnitt &r retorisk. Visst
kan Internet anvéndas for att pa det sittet frimja kvalitetsarbetet inom svenska smaforetag.
Problemet dr framst att hitta nigon som bade kan forverkliga idén och finansiera den. Demotel ar
1 det hir fallet en del av problemets 16sning. Men det méste ocksé finnas (eller skapas) tillrackligt
stor avsittning for den kvalitetsutbildning och de kvalitetsrelaterade tjanster som erbjuds. Och
det maste finnas en infrastruktur som nr alla de tilltinkta malgrupperna. Annu ir det inga stora
méngder av smaforetagare som &r anslutna till Internet. Men de kan mycket vél och kanske
tdmligen snabbt bli fler (se avsnittet FR Online 1 kapitlet Organisationer 1 natverk).
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Linné on Line

Den som soker pa Internet finner...

Nér man soker information pé Internet kan man mycket létt hitta helt andra guldkorn dn dem
man letar efter. Ett exempel ar foljande biprodukt av sokandet efter hemsidan till Linné on Line
(som dnnu inte r publicerad). En helt annan sida dok upp istéllet. I dubbel bemérkelse blev detta
en liten solskenshistoria om att soka och finna guld.

Linné om slagrutan (Folkvett 2/94, sida 14) Carl von Linnés Skanska Resa (1749) innehéller
ett drapligt avsnitt om ett forsok med slagruta. Vi citerar ur den av Carl-Otto von Sydow redige-
rade upplagan (1975).

”Slagruta &r ett underligt upptdg, med vilken man vill inbilla folk, att rutan skall sdga varest
metaller ligga férdolde. Min sekreterare tog esomoftast en kvist av hassel, som var jamt delt 1
tva grenar och med den forndjde sitt sdllskap. Detsamma skedde ock hér, da den ena gdmde
sin silvertabaquier, den andre sitt ur hir eller dér 1 buskarna, vilka sekr. timmeligen lyckeligen
uppletade. Jag, som aldrig trott rutan och icke velat hora henne ndmnas, fortrot att slagrutan
skulle rekommenderas och forestillte mig, att min foljeslagare och sekr. forstodo varandra till
att inbilla séllskapet; ty gick jag avsides pé ett stort och hogt falt norr om ladugérden, skar dér
upp en liten torv och lade dit min lilla penningepung, tickte sedan med samma torv s noga,
att ingen minniska skulle sett minsta tecken direfter. Mitt mérke var en stor Ranunculus FI.
467, som stod strax dirvid, och ingen annor hog 6rt var mer pa hela féltet. Nér sa var bestillt,
gér jag ner till mitt séllskap, berittar att jag gdmt min bors pa det filtet, bad sekr. med sin
slagruta uppleta dukaterna, sa ville jag ock tro henne; ty jag var siker, att ingen dodlig mer an
jag visste, varest penningarne 14go. Sekr. var nojd, att han fatt ett tillfille, genom vilket han
kunde forma mig till mildare tanka om rutan, som jag alltid talt om henne med atl6je. Séllska-
pet var ock nyfiket att se rutans méastareprov. Sekr. sokte lange och vil hela timman, da jag
med mitt virdfolk hade ndje att se rutan arbeta forgives. Alltsa, som godset intet kunde fas
igen, blev rutan vart 16je. Jag gér sedermera att sjilv upptaga min pung, men nér jag kommer
bort pd filtet, hade vara rutgédngare genom sitt peripateticerande nedtrampat alla grés, sé att ej
minsta tecken sdgs efter nagon Ranunculus, och jag maste soka efter mina dukater med
samma ovisshet som rutan. Jag hade icke lust ga 100 dukaters vad om rutan, ty sokte vi alla,
men forgives, bade med 16je och fortret. Anteligen méste jag giva saken forlorad, da baronen
och sekreteraren bddo mig utndmna rummet ungefarligen, varat jag tyckt mig nedlagt pungen,
det jag ock gjorde; men den fula rutan ville intet sla, utan drog rutan at en hel kontrér sida,
och dnteligen, sedan bade sekr. och vi alla voro trétte vid rutan, och jag vid henne mest led-
sen, stante sekr. pa en hel annor sida av filtet, sigandes att om pungen icke vore dir, sa vore
ogorligt for honom séga stéllet. Jag bod icke till att soka darefter, emedan det icke var detta
hall, dérest jag tyckte mig lagt pungen, men baron Oxenstierna lade sig likvél pd jorden att
soka, dé han fick ned ett finger och drog upp den lilla torven, under vilken dukaterna 14go.
Saledes slog rutan ritt den gdngen och skénkte mig de penningar, jag eljest forlorat. Detta ar
res facti. Fér jag se nagra stycken dylika exempel, sd maste jag vil tro, det jag icke vill; ty det
ar helt annat med magneten och attraktionen mellan jérn och jarn, men att en hasselkvist skall
sdga mig rikare metaller, det samtycka varken véra utvirtes eller invértes sinnen, s att jag vél
annu icke tror rutan, dock vill jag icke flera ganger ga med henne vad om lika manga duka-
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Ater till ordningen - bakgrund

Historien ovan beskriver ett enkelt sitt — av en vérldskénd vetenskapsman ytterst motvilligt
erkdnt som mgjligt — att soka och finna metallféremal under jord. Det séttet kunde kanske anvin-
das for att lokalisera Telias kablar, pa det att de inte ska grdvas upp av misstag 1 samband med
tackdikning, vigbyggen och anldggningsarbeten. Hasselkvisten kanske till och med fungerar pa
fiberoptiska kablar?

Efter denna utvikning om slagrutan &r det dags att aterga till ordningen i projektet Linné on
Line och dess bakgrund. Linné on Line &r en del av Telia Internet @ School, dér Telia i samar-
bete med universitet och hogskolor erbjuder utbildningsprogram riktade till hogstadie- och
gymnasieskolor. Syftet dr att skapa intresse hos larare och elever for det aktiva kunskapssokande
och ldrande som mdjliggors genom datorstddd utbildning, multimediapedagogik och kommuni-
kation via Internet. Ett ytterligare syfte frdn de akademiska institutionernas sida ir att stimulera
elevernas intresse for akademiska studier, genom att levandegora olika sidor av den utbildnings-
och forskningsverksamhet som bedrivs inom universitet och hogskolor.

Linné on Line genomfors i samarbete med Uppsala Universitet — vilket &r naturligt, eftersom
det var i Uppsala som Linné hade sin vetenskapliga hemvist. Genom att utga frdn honom och
hans girning kan universitetet visa upp ett brett vetenskapligt falt och samtidigt dskadliggora ett
langt historiskt perspektiv pa den forskning som i1 dag bedrivs. Linné on Line demonstrerar
dessutom hur datorstodd utbildning fungerar nér den interaktiva pedagogiken anviands som bast.
Den kan engagera och levandegora, skapa kopplingar och associationer, fordjupa eller utvidga —
som den enskilda eleven behagar. Har ar vi sé langt fran forestdllningen om fragmenterad korv-
stoppning som man kan komma.

Linné med multimedia pa Internet

Kombinationen Linné, multimedia och Internet &r inte helt fel! Linnés langa resor forde honom
till ménga av vérldens kontinenter (inte ens Internet har &nnu penetrerat alla de platser som Linné
pa sin tid besokte). Hans verk och forskargirning var i flera avseenden multimedial — vid en tid
nir herbarier, omsorgsfullt utforda teckningar och utforliga texter var de medel som stod till buds
for vetenskaplig dokumentation av de 1 hogsta grad detaljrika, fargrika och bildmassiga
forskningsobjekten.

I dag &r det en fascinerande mojlighet att kunna kombinera den ursprungliga dokumentationen
med fotografiska detaljbilder och miljobilder som visar hur blommor och véxter ter sig i sina
respektive miljéer. De logiska, men @ndd komplicerade sambanden i1 Linnés utforliga klassifice-
ring kan levandegoras genom illustrationer och genom den interaktiva pedagogiken. Forslag till
och beskrivningar av exkursioner, laborationer och studiebesdk kan ge ytterligare impulser.
Likaséd kan man bygga lénkar till ndrliggande &mnesomraden eller till omraden, sasom ekologi,
geografi, geologi och klimatologi, for dem som vill s6ka fordjupad information om olika véxt-
miljoer och vilka forandringar som kan ha skett genom de ménga ar som skiljer Linnés tid fran
VAr.
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Ottenbys faglar pa Internet

Bakgrund

Ottenby figelstation pa Oland grundades 1946 och ir dirmed en av Europas #ldsta fagel-
stationer. Foga anade grundarna att den svartillgingliga fagelstationen femtio ar senare skulle
vara tillgdnglig for hela vérlden. Att man skulle kunna visa upp och beskriva de ménga fagelarter
som i sina flyttbestyr tar en paus nir de var och host passerar flyttfagellokalen Ottenby.

Ottenby passeras av stora mingder flyttfaglar. Av de 1 Sverige ca 475 pétraffade arterna har s
manga som 345 setts i Ottenby. Populariteten beror pa att omradet har en mycket varierad land-
skapsbild, med betade fuktiga strandéngar, grunda och skyddade havsvikar med utanforliggande
sandrevlar, hogstammig gammal ekskog samt ung bjork- och blandldvskog. Denna variation av
biotoper, tillsammans med Ottenbys sydostliga ldge, ger livsutrymme f6r en méngd figelarter.
Manga av dem ar for Sveriges del hotade, t ex kérrsnippa, brushane, rédspov, skérflacka, snatter-
and, kornknarr och sommargylling.

Ottenbysidorna pa Internet
Ottenbysidorna pa Internet innehdller 1 dagsléget fakta om ett smérre antal faglar:
= Bofink, Fringilla coelebs
= Koltrast, Turdus merula
» Kornknarr, Crex crex
» Kérrsndppa, Calidris alpina
» Lovsangare, Phylloscopus trochilus
= Niktergal, Luscinia luscinia
= Rodhake, Erithacus rubecula
= Sparvhok, Accipiter nisus
= Stare, Sturnus vulgaris
s Trana, Grus grus
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Malet dr att man ska kunna presentera atminstone ett 50-tal faglar. Utformningen av informatio-
nen stdr Medieproduktionslinjen vid Hogskolan 1 Kalmar for. De nidrmaste planerna rymmer
“klickbara” virldskartor over flyttvigar och resmal. Langre fram kommer det dven att bli méjligt
att lyssna pé locklaten sdsom “kyrrv” (kdrrsndppans lockrop). Likasd kommer det i framtiden att
bli mdjligt att visa rorliga bilder pa figlarna.

Tack vare Ottenbysidorna pa Internet kan skolundervisningen om féglar verkligen bli livfull
och spannande. Vem minns inte med vemod smaskolans uppstoppade domherre, dammig och
luggsliten? Eller figelplanscheras hundoron efter aratals undervisningsbruk? Visserligen ar det
manga skolgrupper som arligen besoker Ottenby for att se faglarna i verkligheten. Men de ca 500
grupperna per ar dr 4ndd bara en droppe 1 havet, jimfort med alla som kan gésta verkligheten via
Internet.

Okat intresse for faglar

Fégelintresserade fran avldgsna lander sdsom USA och Canada har hittat till Ottenby via
Internet. En grupp schweizare upptickte Ottenby via Telias monter under den stora IT-médssan 1
Geneve hdrom dret. Deltagarna blev sa fascinerade att de senare besokte fagelstationen i verklig-
heten.

Jan Pettersson (jan.pettersson@public.kalmar.se), som dr ansvarig for Ottenbys Internet-sidor
siger: “Det finns liknande projekt pd Internet, men de dr mer inriktade pé forskning. Vi vill nd en
bredare publik. Oka kontakten genom olika medier. Oka intresset for faglar, bade nationellt och
internationellt.”

Karrsnappan presenterad pa Internet

Bilden pé kérrsndppan visar en gammal fagel i sommardrédkt. Ungfaglarna saknar de gamla
faglarnas mage (sé star det faktiskt, men detir nog snarare fargen pa magen som avses) och har
en mjukare mer sandfargad ton i fjdderdridkten. P4 vintern ar kirrsndpporna gra pa ovansidan,
huvudet och bréstet. Ovriga kroppen ir vit. I Ottenby hickar 15-20 par kirrsnéppor. Alders-
rekordet dr 25 &r.

Lite. Hanen spelflyger 6ver reviret, samtidigt som han later hora ett surrande “ryryryry” som
mattas av pa slutet. Lockldtet, som hors dven under flyttningen, ar ett nasalt och rullande
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“kyrrv”.

Miljo och foda. Kérrsndppan delas upp 1 tva raser, sydlig och nordlig. Den sydliga rasen
hickar pé betade strandiingar runt Ostersjon och pa vistkusten. Den nordliga rasen hickar pa den
ryska tundran, medan en 6vergdngsform finns pa hedar och myrar 1 de svenska fjillen. Under
héckningstiden lever kdrrsnidpporna av bl a fjaidermygg och harkrankar. Nir hickningen ar
avklarad méter man kérrsnépporna pé tdngbankar, dér de pickar i sig flugor och deras larver.
Aven sandstrinder drar till sig kiirrsnidppeflockar som d borrar efter havsborstmaskar och blot-
djur.

Flyttning. Mediandatum f6r fangst av gamla kérrsnéppor av nordlig ras dr 30 juli och 25
augusti for ungfaglarna. Den sydliga rasens aldersklasser flyttar ungefér en manad tidigare dn
sina nordliga artfrinder. Vinterkvarteren ligger 1 Storbritannien, vid franska vastkusten och
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Medelhavet. Kirrsndppan dvervintrar ibland i sodra Sverige. Totalt berdknas ca 1,3 miljoner
karrsnippor overvintra i Europa.

Kiirrsnippan vid Ottenby. I Ottenby é&r det framfor allt ryska karrsnéppor som rastar under
sommaren. Individerna dr extremt punktliga ar frén ar och dessutom utpriglade snabbflyttare.
Det tar t ex bara 4-5 dygn att flyga till franska atlantkusten fran Ottenby. Den sydliga rasen
aterkommer i mars-april, medan de nordliga anlénder forst i slutet av ma;.
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Primarvardsutveckling med ADB-stod

Bakgrund
Primérvardsutveckling med ADB-stod, Pum(@), dr ett projekt som bedrivs inom sjukvarden i
Norrtélje. Ett av delprojekten inom Pum@ ér ett Demotelprojekt som handlar om handledning
och vidareutbildning av AT-ldkare (AT=allméntjanstgdring). Norrtélje har Sveriges modernaste
sjukhus, som nu ocksa &r forst 1 Sverige med att anvénda Internet for att stoda sina AT-ldkare.
Under AT-tiden, som totalt omfattar 21 manader, befinner sig de blivande ldkarna mellan
grundutbildningens teoretiska kunskap och den kunskap som de i vixande grad far genom det
praktiska sjukhusarbetet. Det dr under denna tid som AT-14karna ldr sig hur man arbetar ute pé
faltet och sjilva kan prova sina kunskaper. De far mojlighet att systematiskt reflektera dver sina
erfarenheter under handledning av &dldre kolleger. Darmed kan de skapa sig en grundldggande
uppfattning om vad som &r “vetenskap och beprovad erfarenhet” samt vad deras framtida arbete
egentligen kommer att handla om. Denna uppfattning péverkar for lang tid framdver deras fort-
satta kompetensutveckling. AT-tjanstgoringen dr darfor en mycket viktig fas i lakarutbildningen.
Det ar ockséa en vagabonderande fas. Under AT-tiden ska ménga olika kliniker hinnas med,
foljaktligen befinner sig AT-ldkaren bara en kort tid pa varje klinik.

AT-parmen

En viktig handledning och ett viktigt laromedel under AT-tiden dr AT-parmen. Ett dokument som
omfattar de organisatoriska forutsattningarna for ett basalt medicinskt arbete samt de grundlag-
gande gemensamma medicinska rutiner och foreskrifter som géller i det praktiska arbetet. Varje
klinik svarar i regel for sin del i AT-parmen. Liksom den mesta information som distribueras
inom sjukvarden, dr AT-parmen pappersbunden. Detta laser informationen till envigs kommuni-
kation och stiller dessutom mycket hoga krav pd uppdatering. Att sékerstilla uppdatering av t ex
ett PM om livsviktiga behandlingsrekommendationer &r en administrativt komplicerad uppgift.
Den for dessutom ofta med sig ett kostsamt uppfoljningsarbete.

I dag uppdateras AT-parmen dirfor ganska sillan. Andringar sker pa olika sétt och med olika
metodik. Risken finns ddrmed att viktig information kommer in for sent 1 AT-pdrmen, vilket man
med dagens teknik inte alls skulle behova riskera. Om informationen i stéllet vore elektroniskt
bunden och tillgénglig for AT-14karna via persondatorer (helst barbara), skulle det vara mycket
enklare och billigare att hdlla AT-parmens innehall uppdaterat. Trots att informationen ar
pappersbunden, dr den till 6vervigande del producerad pé elektronisk vdg. Och det finns tillgdng
till datorer och kommunikationsnitverk inom sjukvarden. Darmed ar grunden redan lagd for
elektronisk publicering. Konvertering av informationen till ett presentabelt format, som fungerar
bade pa bildskidrm och papper ér heller inget storre problem. Man kan anvinda samma teknik
som 1 Internet for att presentera och ldnka samman informationen, genom att HTML-koda den
(HTML, Hyper Text Markup Language).

Testpiloter

”Nu har ni i princip ldrt er den teori ni behdver for att borja jobba som lédkare. Nu ska ni lira er
att anvidnda den kunskapen 1 praktiken. Malet med det jag nu ska visa er ar att detta ska bli
lattare.”
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For Anders Lindberg, som 1 februari 1996 med dessa ord drog igang testet av sitt delprojekt i
Pum@ med tva testpiloter till hjilp, var det resultatet av manga dagars och kvillars arbete och
forhoppningar som nu skulle moéta verkligheten. De tva AT-1dkarna Ewa Carlsson och Connie
Lagerberg blev de forsta 1 Sverige med att under hela sin AT-tid fa stdd via Internet. Eller réttare
sagt Intranet, eftersom den elektroniska AT-parmen inte finns pa ndgon allmént tillgéinglig
Internet-server.

De tv4 testpiloterna méter sin roll med blandade kénslor. A ena sidan virjer de sig mot att bli
datautvecklare. A andra sidan ir de glada dver uppbackningen. Det #r 1angt ifrdn alla nykomna
AT-ldkare som mots av uppmaningen “ring mig om det blir ndgra problem, jag ir tillganglig 24
timmar per dygn, sju dagar i veckan”. Sjélv har Anders Lindberg gjort sin AT-tjanstgoring pé
Norrtélje Sjukhus med den konventionella AT-pArmen som stod. Han ger ett talande exempel pa
skillnaden mellan den konventionella AT-parmen och den nya: I den gamla AT-parmen fanns det
atta rader om anestesi. [ Pum@ har vi lagt in tio nya PM och kommer dven att ldgga in video-
snuttar som visar hur vissa handgrepp gér till, exempelvis intubation.”

Nasta steg... och nasta

Det som sker i Norrtélje kan synas vara ett dyrbart sétt att producera en AT-pairm. Men det kan
ocksé bli inledningen till ndgot som innebér ett helt nytt sétt att organisera stora méngder av den
information som finns inom sjukvérden. Nér vil AT-p4drmen publiceras pa elektronisk vég har
man ett arbetssitt som fungerar dven for publicering av annan viktig information, som i dag &r
pappersbunden. Nésta steg dr darfor att publicera all information som har med kontinuerlig
kunskapsformedling att gora, dvs information som é&r viktig att halla ofta uppdaterad.

Och nir vil detta steg dr taget — varfor begrédnsa arbetsséttet enbart till sjukvérden 1 Norrtélje?
Eftersom de som arbetar inom den svenska hilso- och sjukvarden i viss mening kan ségas utgora
en tdmligen homogen grupp av datoranvindare, dr denna tanke helt rimlig. Det finns &tminstone
inga skillnader mellan olika sjukvardsomrdden som talar emot detta. Vad som talar for dr att det
finns mycket stora ekonomiska fordelar med att strukturera och effektivisera informations-
spridningen pa det hér sittet, eftersom kraven pa uppdatering och uppfoljning maste vara hoga
inom sjukvarden. Kraven kan aldrig sédnkas, men de kan uppfyllas dnnu béttre och mycket mer
kostnadseftektivt.

Delprojekt
Att man datoriserar AT-pArmen kan séledes ses som ett forsta, grundldggande steg mot ett medi-
cinskt datorbaserat kunskaps-, besluts- och kommunikationsstdd. P& vigen dit finns ett antal
delprojekt, vart och ett med sitt mal.
= Delprojekt 1 (1995-96) information som svarar mot behoven hos AT-14kare (allmén-
tjanstgorande ldkare).
= Delprojekt 2 (1996-97), information som svarar mot behoven hos ST-ldkare (specialist-
tjanstgoring 1 allmdn medicin).
= Delprojekt 3 (1997-98), information som svarar mot behoven hos specialistldkare med
olika medicinsk inriktning.
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Forvantade effekter
De forvéntade effekterna dr foljande.
= Man sikerstiller tillgénglighet och uppdatering av medicinska fakta.
= Intern och extern kommunikation av nya medicinska fakta utvecklas.
=  Mojligheterna till kunskapsformedling okar, dirmed okar ocksa vardkvaliteten.
» Utnyttjandet av datorer och nédtverk inom sjukvérden bli mer effektivt (basinvesteringarna i
denna infrastruktur dr ju i hog utstrdckning redan gjorda, och blir mer lonsamma desto mer
de kommer till nytta).

Publicering via Internet

Med tanke pa att det langsiktiga malet 4r att utveckla en medicinsk kunskapsbas som &r gemen-
sam for alla sjukvardsomraden, ligger det nira till hands att anvinda Internet som infrastruktur.
Dessutom medfor den interaktiva kommunikationen att man kan skapa effektiva lankar mellan
olika informationsenheter, sa att var och en kan vilja det informationsdjup som krivs for varje
situation. Vidare kan man utbyta tankar och idéer via elektroniska konferenser samt anvinda
elektronisk post for att soka, fa eller ge rad.

Ytterligare mojligheter med den interaktiva tekniken ér att utveckla kunskapsbaserade system
for beslutsstod nér det géller t ex diagnostik och val av behandlingsformer. Detta 4r en inte helt
okontroversiell idé som har provas 1 helt andra sammanhang, vilka inte alls har anknytning till
Pum@ eller Demotel.
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Kunskapsbaserade system

De praktiska anvindningsomradena for kunskapsbaserade system, KBS, &r minga. Nagra som
redan har provats dr medicin, juridik, geologi, kemi, metallurgi, konstruktion, konfigurering av
datorer, teknisk service och utbildning. Hittills har anvandningen ofta gétt ut pa att ge dem som
ar experter stod av experter pa en dnnu hogre nivd. Men 1 och med att KBS-tekniken mognar, tar
den steget mot tillimpningar for bredare malgrupper. KBS for datorstédd utbildning inom be-
slutsfattande ar ett sadant exempel.

I detta ssmmanhang ska understrykas att KBS inte kan alstra kunskap om ingen kunskap
finns, eller sdkerhet om ingen sikerhet finns. Vad som dr mojligt dr att med hjélp av KBS t ex
bygga upp och analysera nya modeller, som kan komma nérmare verklighetens komplexitet och
osdkerhet. P4 det séttet kan man fa fram en klarare bild av osdkerhetsgraden. Denna typ av
anviandning av KBS for beslutsstdod inom medicinsk diagnostik, diskuteras av Dominic Clark och
Paul Krause (Representing Uncertain Knowledge; An Artificial Intelligence Approach, 1993).

Som sa ofta nér det giller anvindning av kunskapsbaserade system (eller expertsystem som
manga sdger) finns det tvivel som handlar om att beslutsfattandet ska bli mekaniskt — att anvén-
daren hellre lyder” datorns rad 4n tinker sjilv. Men denna syn bygger snarare pa fordom an
insikt. Ett kunskapsbaserat system, under forutsittning att det dr “genomskinligt” for anvianda-
ren, dr ingen auktoritir rddgivare. Det fungerar pa ett kompetensutvecklande sitt, som en kombi-
nation av checklista (s att man inte glommer bort att ta hdnsyn till viktiga faktorer) och
ifrdgasittare (sd att man inte ska ta nigot for givet).

De rid som alstras 1 ett genomskinligt system dr alltid motiverade utifran den information som
utvéxlats mellan anvdndaren och systemet. Ofta kan flera alternativ forekomma, dar det faller pa
anvindaren att utifran sin teoretiska och erfarenhetsméssiga kunskap félla det slutliga avgoran-
det. Sjélvklart maste det finnas “vetenskap och beprovad erfarenhet” bakom ett kunskapsbaserat
system. Det kan inte anvéndas inom omraden dér kunskapen ar alltfor diffus eller dar
beslutsfattandet framst maste bygga pa intuition eller kénsloméssiga faktorer.

@ Teldok Rapport || I: I'T-visioner i verkligheten



Den larande organisationen

Organisationsbilden och verkligheten
Malen med Pum(@-projektet kan mycket vil tolkas som att man vill ge ett stod for sjukvardens
roll som stdandigt ldrande organisation. Den medicinska vetenskapen samt erfarenheterna av olika
vardmetoder utvecklas ju kontinuerligt och i mycket snabb takt. Men den ldrande organisationen
kan ocksé vara ett alldeles vanligt foretag, vars produktion inte ses som utpraglat fordnderlig.
Det ar alltid viktigt for varje foretag att vara varse, tolka och léra sig av fordndringar i omvirl-
den, samt att leva sig in i hur de kan komma att paverka foretaget. Annars gar det forr eller
senare som for Facit, nér deras elektromekaniska rakneapparater raskt sopades ut fran marknaden
av elektroniska minirdknare.

“Vart foretag ser ut sd har”, sdger VD och lagger pd en OH-bild med rutor och rita linjer. Just
de begrinsade mojligheterna att beskriva en komplex virld pa ett plant papper kan mycket vil
vara en bidragande orsak till att manga foretag ser ut som de gor idag. Den schematiska bilden
har fétt utforma verkligheten, nir penna och linjal har varit beskrivningshjalpmedlen; kartan har
format territoriet. Den ldrande organisationen lir inte kunna beskrivas pa det hir séttet. Den
beskrivs léttare och battre med en interaktiv multimediapresentation — om bara de multimediala
effekterna inte anvédnds som dekoration, utan for levandegdra foretagets sjél.

Subadditiva, additiva, superadditiva och hyperadditiva organisationer

Om réta linjer begransar mojligheterna att beskriva en komplex vérld, har de ocksa god hjélp av
vardagsmatematiken: Additivitet dr vi alla 4r ense om 1 vardagslivet, att ett plus ett 4r precis tva.
Helheten ar alltid lika stor som summan av delarna. Detta dr sant inom den aritmetik vi ldrde oss
1 skolan. Men matematiken &r fortretlig. Det finns annan slags aritmetik dér ett plus ett blir
mindre dn tva (subadditivitet). Eller ett plus ett blir mer dn tva (superadditivitet, som en del
kallar synergi).

Hyperadditivitet dr kanske inget vedertaget matematiskt begrepp, vilket inte alls hindrar att
det finns. I sa fall kan det forstds som att helheten kan bli vida mycket mer 4n summan av sina
delar. Detta d4r mojligt att uppnd om man kombinerar I'T med organisationsutveckling for att
skapa lirande organisationer. For att askadliggdra hur det kan ske, kan det vara bra att gora en
tillbakablick pa den industriella organisationens utveckling.

Det gamla, mekanistiska synséttet pa foretaget som en maskin formulerades i foretagsekono-
miska termer genom Taylor’s Scientific Management. Synséttet grundade sig 1 hog grad pé
behovet att fa outbildad arbetskraft att samverka pa ett effektivt sétt i en komplex produktionsap-
parat. Men historien gér ldngre tillbaka &n sa. De som ledde de gamla industriféretagen hade ofta
militdr bakgrund, den tidens frimsta skola for ledarskap. Datidens sétt att leda soldater till lyd-
nad 1 krig blev ocksa sittet att leda foretag. Vi har drvt manga foretagsekonomiska begrepp
harifran: strategi, taktik, operation, division, avdelning, enhet m m, samt en stor méngd organisa-
toriska “gradbeteckningar”.

Att krigforing blev ett ideal for industrialismen &r inte sa underligt. I bada fallen krévdes ju att
manga ménniskor skulle arbeta pa ett helt igenom enhetligt sétt och agera mekaniskt. Inom
industrin var det maskinerna som bestimde takten. Ménniskorna var kuggar i maskineriet, var-
ken mer eller mindre. Jo mindre. For de var billigare 4n maskinerna att slita ut och byta ut.
Mainniskans utbytbarhet var minst lika viktig inom industrin som pé slagfaltet.
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De gamla industriféretagen var — trots eldndet — superadditiva genom att manga méanniskor
tillsammans kunde utritta avsevart mycket mer &n summan av vad motsvarande antal ménniskor
kunde utrétta var for sig. De superadditiva faktorerna var dock organisationen och maskinerna,
inte médnniskorna. Nir nu ménniskan har blivit en resurs som ofta dr mer viktig &n maskinerna,
tenderar foretagen att bli subadditiva, om de bibehaller sina gamla monster. En stor del av den
administrativa och kontrollerande organisationen bildar en subadditiv faktor, nir den utdvas pé
kompetenta och sjéalvstandiga ménniskor.

Ett medel att motverka tendenserna till subadditivitet utvecklades genom Management by
Objectives. Fast det var inte alls s& man uttryckte saken. MBO tillkom for att kanalisera méansk-
liga strdvanden; for att sékerstélla att alla krafter skulle adderas till en resultant 1 rétt riktning.
Har lades stor vikt vid kvantitativt méitbara méal och strategisk riktning, tydligt utpekad med hela
handen.

Management by Walking Around uppstod ur insikten att engagerande ledare kan motivera
manniskor att géra betydligt mer tillsammans &n var och en for sig. Hir far vi en superadditivitet.
Men vi ar fortfarande fast vid fixeringen till ledarskapet. Och ddrmed bara delvis pa vég till den
larande organisationen, dér tdnkande och kdnnande méinniskor samverkar med varandra, och dér
ledarskapet inte enbart utdvas genom skickliga ledare, utan ocksa ges form av autonomi och
sjdlvorganisation. Har kan flera superadditiva faktorer samverka: klara mal, strategisk tydlighet,
motivation, aktiv inldrning, kunskapsutbyte, spanning, arbetsglddje, ansvar och flexibilitet.
Resultatet kan bli hyperadditivitet.

Hjarnan som metafor for det larande foretaget

En faktor som fOrstarker hyperadditiviteten dr organisationens kommunikationsmgjligheter. I
Oppna, interaktiva nitverk, dir informationsutbytet dr 6msesidigt, kan man skapa kunskaps-
fléden; hjdrnan och inte maskinen kan bli en forebild for organisationsutveckling.

En av styrkorna med att ha hjdrnan som forebild for organisationen &r (enligt Gareth Morgan,
Images of Organization, 1986): ... it provides a valuable means of thinking about how
computing and other microprocessing technology can be used to facilitate new styles of
organization. In many organizations the full implications of this technology are not always
realized, because new information-processing systems are often imposed to reinforce
beaureaucratic principles.”

Hjdrnan kan inte bara ldra sig, den kan ocksa lira sig att lara sig, dvs utveckla forstdende
kunskap. Nagot som fa organisationer tycks klara. Varfor? Undrar man da.

“While some organizations have been successful in institutionalizing systems that rewiew and
challenge basic norms, policies and operating procedures in relation to changes occurring in their
environment — €. g. by encouraging ongoing debate and innovation — many fail to do so. This
failure is especially true of beureucratic organizations, since their fundamenting organization
principles often operate in a way that actually obstructs the learning process.”

Morgan beskriver tre faktorer som motverkar ldrande organisationer:

= Byrakratiska organisationer fragmenterar tankestrukturerna utifran sina organisatoriska

enheter och uppmuntrar inte ménniskor att tinka sjalvstandigt 1 organisationsoberoende
helheter.

» Byrdkratiska organisationer markerar ocksa en tydlig ansvarsfordelning, dér de som har

ansvaret ofta blir bestraffade om ndgot gér fel. For att undvika att stdlla sig i ofordelaktig
dager, tvingas de att avgrinsa, dolja, eller forringa problemen.
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= Den tredje faktorn &r att skillnaden mellan vad ménniskor sdger och vad de gor kan vara
ganska stor. Man efterrationaliserar eller anvinder retorik for att ge intryck av att man vet
vad man gor och har kontroll dver situationen.

Detta kan sammanfattas med att den byrakratiska organisationen riskerar att bli trangsynt och
sjdlvbedréglig. Vilken bot rekommenderar Morgan?

»  Uppmuntra och sétt virde pa oppenhet och reflexionsforméga, och acceptera att misstag
och osékerhet tillhor livet i en fordnderlig vérld. En filosofi dér det &r tillatet att avskriva
misstag mot dokad erfarenhet och dér negativa hiandelser tillats fungera som kélla till kun-
skap — och inte ses som givna skal att framkalla syndabockar.

= Uppmuntra ett Oppet ndrmande till problem och ett sétt att analysera dem som utgér fran
flera olika perspektiv. Foretaget i sin helhet har ett perspektiv, dess olika organisations-
enheter kan ha andra. Kunderna ytterligare fler, liksom leverantorer och partners. Frdgan
om vad foretaget egentligen gor sina affdrer pd mdste hallas vid liv som en fraga man
aldrig slutar att soka svar pd.

= L4t inte heller organisationens struktur vara utgangspunkt for tanke och handlande. Ett
problem hér séllan hemma inom enbart ett “fack”. Har kan konstruktiva konflikter mellan
olika organisationsenheter belysa problemen i sin helhet.

Morgan avrundar med att larandet bést forstds som en process dir grinserna for tainkandet och
handlandet hela tiden ifragasitts och att: “Learning and self-organizing generally call for a
reframing of attitudes, emphasizing the importance of activeness over passiveness, autonomy
over dependence, flexibility over rigidity, collaboration over competition, openness over
closedness and democratic inquiry over authorian belief.”

Den kreativa, intuitiva natverksorganisationen
Oticon (som inte alls har ndgon anknytning till ndgot Demotelprojekt) r ett medelstort danskt
foretag som tillverkar horapparater. I borjan pa 90-talet vinde Oticon pa kort tid kris till fram-
ging. Nagra citat av Oticons VD Lars Kolind kan belysa varfor.

» Vikan alla kopiera varandras mikrochips, men inte varandras organisationer.”

» Hir &r det inte bara ledningen som tanker. Om alla har ledningens information kommer

alla att triffa fornuftiga beslut.”
» Ténk det otidnkbara.” (Lars Kolinds valsprak.)

Viktiga medel att forverkliga “’det otdnkbara” inom Oticon har varit ett flode av information i en
Oppen organisation, dir individen uppmuntras att fysiskt och intellektuellt rora sig mellan olika
verksamheter och projekt. Har har den organisatoriska hemvisten karaktér av social hemvist och
utvecklingscentrum, mer dn att vara nagot som binder individen till en avgrinsad verksamhet.

Ett ytterligare exempel har vi i Hogia, som under 90-talet har vént kris till framging genom
att kombinera IT och organisationsutveckling pa ett kreativt sitt. I sin bok Klyv foretagen!
beskriver Bert-Inge Hogsved (Hogias grundare och VD, tillika medlem i1 FRs IT-rad) hur hans
foretag snabbt vixte, fran att vara ett litet och framgéngsrikt entreprenorsforetag till att bli ett
medelstort och “lite segt” foretag, ddr antalet tecken pa entreprendrskap minskade i takt med att
samordningsbehoven okade.
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I valet mellan en organisation priaglad av entreprenorskap och formaga att fatta snabba och
intuitiva beslut, och en organisation priaglad av samordning och planering, valde Bert-Inge
Hogsved att satsa pa det forstnamnda. Hogia delades upp i sex olika, helt sjdlvstindiga foretag.
Dessa har 1 sin tur vuxit och delats upp. I dag omfattar Hogia-gruppen ett 20-tal féretag, som alla
envist bevarar smaskalighet och entreprendranda. Dédrmed kan Hogia-gruppen ocksa spegla sina
kunders sméskalighet, eftersom man i hog grad vinder sig till mindre och medelstora foretag.

Strategin bakom den lyckade klyvningen bygger pd kommunikation och informationsutbyte,
som inom Hogia-gruppen i hog utstrickning sker via elektronisk post. Men det ér inte samord-
ning och samplanering som &r huvudsyftet, utan spridning av kunskap och idéer. Utan att man
behover ndgra dvergripande stabs- och samordningsfunktioner uppstar samarbete mellan syster-
foretagen, nir de ser att de sjdlva och deras kunder har nytta av ett gemensamt agerande. Sa kan
den kreativa, intuitiva nitverksorganisationen utvecklas, bade inom ett foretag och i samverkan
mellan olika foretag.

Communicare necesse est

Ofta betraktas anvindning av IT och utveckling av effektiva informationsfléden fortfarande som
ett “smorjmedel” for den industriella organisationens maskinméssiga struktur. Med béttre smorj-
medel kan man fora samman och samordna fler enheter och fa ut storre synergieffekter ur organi-
sationen. Man kan slimma organisationen och gora den plattare. Vad det hela gar ut péd ar bade att
minska friktionsforlusterna och omforma arbetsprocesserna sa att de ska bli mer effektiva, dvs
mindre energikrdvande.

Vad hinder om man anvénder IT och effektiva informationsfloden som ett medel att dela upp
en organisation — pd det sitt som man har gjort inom Hogia. Pa det tekniska, ménskliga och
organisatoriska planet har Hogia lyckats forverkliga en kommunikationsbaserad strategi, som
betonar den enskilda ménniskans betydelse for helheten och mangfaldens dominans dver enfal-
den. Denna strategi ger Hogia-gruppen flexibla och goda tillvixtmgjligheter samt stor frihet att
lokalisera dotterforetag och medarbetare dir de béast kommer till sin ritt. De nddvéndiga sam-
banden kan uppritthallas, men nétverken &r knappast att liknas vi strama tyglar.

Vad dr detta, om inte fissionsenergi? Som fysiker dr det litt att forestilla sig skillnaden mellan
de enorma méangder bindningsenergi som kan frigoras i en fissionsprocess och de jamforelsevis
begransade mingder energi som kan sparas genom minskad friktion och mindre energikravande
processer.

En fissionsprocess kan resultera 1 stora energiméingder, men sittet att alstra energin ar forenat
med vissa risker — man kan tappa kontrollen. Att spara energi, dr ddremot helt riskfritt, &tmins-
tone 1 teorin. Men 1 praktiken kan det leda till utsvéltning. Manga foretag lyckas hélla sig bdde
slanka och effektiva, men det finns exempel pa organisatorisk anorexia. Man har da skapat en
organisation som ir si slimmad att den aldrig har négra extra energireserver att ta till nir det
behovs. I en sddan organisation blir ménniskor utbrdnda. De fokuserar dngsligt och snédvt pa sina
egna malomraden. Djirvhet och 6ppenhet forsvinner. Nyfikenheten upphor. Nytinkandet avslu-
tas med en djup suck — nir man ténker pé vilken anstringning som maste till for att forverkliga
det tdnkta. Utan 6ppenhet, nyfikenhet och nytdnkande inget larande — ingen ldrande organisation.
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Kunskapens infrastrukturer genom tiderna

Att lara av levandet

I dag talas det dverallt oerhort mycket om ldrande och kunskapssamhille. Men alla samhillen
har 1 alla tider 1 generell mening varit kunskapssamhéllen. De skiljer sig bara genom sittet att
lagra och formedla kunskap; genom kunskapens infrastrukturer (Lorenz Lyttkens: Mellan lust
och nytta, 1993).

I det samhélle dir muntlig tradition stod for kunskapsoverforingen bestod kunskapens infra-
struktur av den enskilda méinniskans minne och det talade ordet Kunskapsoverforing och
kunskapsutveckling skedde langsamt. Samhillets kollektiva minne dverfordes till kommande
generationer med hjilp av verser, ramsor, rim och rituella handlingar, for att underléitta hag-
komst. Mycket av den historiska kunskapen var formaliserad genom myter, riter och tecken,
vilka levde kvar langt efter det att deras ursprungliga orsaker hade glomts bort.

Nir skriftspraket utvecklades, hade samhaillet redan natt en hog grad av organisation, speciali-
sering och stratifiering. Jordbruk, hantverk, handel, réttsskipning och religionsutovning kravde i
okande grad ett komplement till det talade ordet. Skriftspraket var dock linge forbehallet ett litet
fatal méanniskor. Det anvédndes forst och frimst som ett praktiskt instrument for ldngtidsforvaring
och fjarrutbyte av faktaméssig information. Ménga av de dldsta skriftliga dokument som ar
bevarade sedan den tiden bestar av inventarielistor.

Det drojde langre innan skriftspréket fick en kunskapsutvecklande och litterér roll. Eftersom
framstéllningen av skriftliga verk var mycket komplicerat och tidsddande, forblev anvindningen
av dem begrinsad till ett litet fatal m@nniskor inom samhéllseliten. Forst i och med boktryckar-
konsten kunde det skrivna ordet spridas till allt fler manniskor. Ett allt mer institutionaliserat och
omfattande utbildningsvésende kunde ddrmed utvecklas.

Omsider, 1 mitten pa 1800-talet, fick vi 1 Sverige den unika folkskolereformen, som férordade
las- och skrivkunnighet for alla. Ndgot liknande fanns vid den tiden inte i ndgot annat land.
Folkskolereformen lade en viktig grund for den snabba utveckling som Sverige sedan genom-
gick, frén att ha varit en fattig jordbruksnation till att bli en av virldens rikaste industri- och
hogteknologinationer. Detta kan vara bra att begrunda f6r dem som framhéver kunskap och
kompetensutveckling som en viktig konkurrensfaktor, men som utan darr pa stimman talar om
behovet av neddragningar i skolorna.

I dagens mediesamhélle far det skrivna ordet 6kande konkurrens av film, radio, TV, video och
multimedia. Minneskapaciteten 1 mediesamhéllet 6kar néstan utan gréns. En alltmer internationa-
liserad marknad for information och kunskap bildas, i och med 6kade kommunikations-
mojligheter pa alla omréden. Lirandet ar fortfarande institutionaliserat, men kunskapssokandet
kan 1 snabbt 6kande grad ske utanfor institutionernas ram. Den tagluffande och Internet-surfande
kunskapssokaren finner kanske skolbdnken trang och institutionen begridnsad? Devisen “att lira
for livet” borjar alltmer ersittas med att ldra av levandet”. Inte minst borjar denna syn prégla de
mest framsynta foretagens strategier for kompetensutveckling.
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Logistiska revolutioner

Informations- och kommunikationsteknologins utveckling kan, enligt en modell l&nad fran boken
K-samhillets framtid (1988, Andersson, Stromqvist) sdttas in i ett historiskt samband. Ett sam-
band som beskriver hur kommunikationsnétverk i alla tider har samverkat med, och varit en
grundforutsittning for, utvecklingen inom kultur, handel och industri.

En huvudtes 1 boken ir att all ekonomisk utveckling bygger pa en immateriell infrastruktur av
kunskap och en materiell infrastruktur av fysiska nitverk for transport och kommunikation
(logistiska nét). En successiv forbittring av de logistiska niten leder forr eller senare till logisti-
ska revolutioner”; en sa stor fordndring av villkoren for produktion, distribution och konsumtion,
att samhéllsekonomins hela struktur undergér en total omvandling. Mycket tyder pa att vi ar pa
vig mot en sadan revolution.

Mot tesen om logistiska revolutioner kan stillas den syn som séger att all ekonomisk utveck-
ling 4r en evolution, dir en mangd faktorer samverkar och dir enstaka faktorer séllan spelar
nigon avgorande huvudroll. Anda kan man inte bortse fran att just sddana infrastrukturer som
bygger pd ndgon form av nétverk alltid ger upphov till en ketchupeffekt. De maste upp i en
kritisk massa innan de far full genomslagskraft. Lt oss darfor se lite ndrmare pé de logistiska
revolutionerna.

Sjofartens expansion och den 6kande handeln under medeltiden och rendssansen
vixelverkade med ett kraftigt 6kande kulturutbyte mellan ldnder, nir och fjarran. Idéer och
kunskap utbyttes flitigt; omfattande framsteg gjordes samtidigt inom vetenskap, konst och tek-
nik. Ett av de viktigaste var boktryckarkonsten. Nér bocker kunde produceras 1 storre skala,
medforde det att man omsider kunde skapa en helt ny infrastruktur for utbildning och kunskaps-
utveckling.

Inte bara sjotransporterna, utan dven landtransporterna, borjade under dessa tidevarv upp-
mirksammas. Végniten 1 Europa och Framre Orienten, som hade fatt forfalla under ménga
sekler efter romarrikets fall, borjade langsamt att byggas upp. Men fjarran 6stern lockade kanske
dnnu mer. Sokandet efter nya sjovagar dit gav det 6verraskande fyndet av en helt ny kontinent.
Dess oanade rikedomar fick till f61jd en helt ny ekonomisk ordning i Europa. Man fick veta vad
begrepp som kapitalbildning och inflation innebar — 4ven om begreppen som séddana var okidnda.

Rikedomarna som fordes hem frdn den amerikanska kontinenten medforde att vissa lédnder i
Europa néstan 6versvimmades av guld. Livsmedelspriserna, liksom priserna pa livets nodtorft 1
ovrigt, steg timligen hejdlost. Men det var inte smabonder, arrendatorer och hantverkare som tog
hem vinsterna av prisokningarna utan handelsmin, storgodségare och furstar. De kunde, som
aldrig tidigare, ackumulera rikedomar vilka sedermera av deras efterkommande kunde omvand-
lades till industrikapital. Mdngden av smébonder, arrendatorer och hantverkare fick daremot ett
helvete och blev snart bade hemldsa och egendomslosa. De som inte blev kanonmat i de ofta
forekommande krigen gav genom sin avkomma foda at den gryende industrialismens grottekvar-
nar.

For att den 6kande handelns informations- och betalfléden skulle kunna hanteras pa ett smi-
digt sétt mellan kontinenter och dver nationsgrénser, krdvdes att man byggde upp tillforlitliga
natverk for handelsforbindelser. Handelshus, bankvésende och postvidsende utvecklades. Ett av
de forsta stegen i den riktningen var den paneuropeiska “budfirma’ som &tten von Thurn und
Taxis grundlade pd 1500-talet. Med stdd fran kyrkans sida hade &dttens medlemmar fri lejd 1 ett
Europa som var allt annat #n fridsamt och riskfritt att firdas i. Atten von Thurn und Taxis kunde
obehindrat formedla virdetransporter och information, oberoende av alla granser. Nigot som
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man gjorde till en lysande affarsidé. (Nér vi i dag ringer Taxi, tdnker vi nog inte pa att vi anvin-
der vérldens kanske forsta generiska varumirke.)

I och med jarnvagsnitens expansion under 1800-talets senare hilft blev det mojligt med
landtransporter 1 storre skala &n ndgonsin. Parallellt med jdrnvédgarna byggdes ytterligare ett
nétverk upp; dér jarnvdgarna drogs fram drog man ocksa telegrafledningar. S& sméningom sénkte
man telegrafkablar utefter de transatlantiska dngfartygens farleder. Stora floden av gods och
information kunde nu samordnas pa ett effektivt satt. Samtidigt blev det enklare och billigare att
resa. Den geografiska ndrheten mellan rdvarukélla, produktionsenhet och avsittningsmarknad
borjade hirmed tappa sin betydelse. Industrialismens storskaliga tillverkning for massmarknader
blev mojlig.

De alltmer kapitalkrdvande investeringarna i infrastrukturer och industrianldggningar kriavde
ett nytt finansieringssystem. Aktiebolag uppstod som &dgar- och finansieringsform. Aktieborser
bildades, for att sprida dgandet och fordela det finansiella risktagandet. I dag flodar ofattbara
belopp varje sekund mellan virldens olika borser. Inget land, inget foretag, ingen ménniska kan
langre se sin ekonomi som en intern angeldgenhet. Detta dr en svarforstaelig sida av den senaste
logistiska revolutionen, nir hogkapacitetsnit for telekommunikation utvecklas till en global
infrastruktur for floden av information och kunskap. Dessa nitverks samverkan med efterkrigsti-
dens expansion inom utbildningsvédsende och transportvdsende ldgger grunden till det vi kallar
kunskapssamhéllet.

Funderingar om den nya tiden

Vi har dnnu knappt sett vad kunskapssamhéllet kan komma att féra med sig. Men det finns
manga tecken pd en 6kad antimaterialism som kanske inte enbart dr betingad av nittiotalets
atstramning. Attiotalets brakfest — innebar den avskedspartyt frén industrialismens materialism?
Markerar detta borjan till ett mer humanistiskt skede? Kanske nagot ligger i tiden, inom kultur,
vetenskap, niringsliv och annat liv och leverne? Strommar ndgot under det som synes ske, pa
liknande sétt som under 1800-talets senare halft?

Infor forra seklets slut rev man murkna byggnader och unkna ideologier “for att fa Iuft och
ljus”. Impressionisternas maleri skimrade av ljus; van Gogh sgs pa filten i Arles rusig av sol-
sken och terpentin. Fysikerna Michelson och Morley mitte etervinden med hjélp av ljusets
hastighet. Resultatet blev inte vad de tinkt sig men det tolkades pa ett revolutionerande sitt
genom Einsteins relativitetsteori. Under detta skeende, som en stromning 1 tiden, tycks ha legat
ett intresse for ljusets natur. Kanske en ldngtan efter att se pa ett nytt sétt?

Genom ljusets natur forlostes ytterligare en riktning inom den moderna fysiken, nir Einsteins
forklaring till den fotoelektriska effekten kom att bli inledningen till kvantmekanikens utveck-
ling. Dess landvinningar lade s& smaningom grunden till att transistorn blev uppfunnen. Dérefter
gick elektronikutvecklingen snabbt. Vi fick datorer. Och digitalur. Tiden har borjat g fortare.
Inte pd grund av att uren &r digitala, utan med anledning av den teknologi de representerar. IT ger
enorma mojligheter att arbeta tidsmedvetet — och kunskapsbaserat — med begrepp som Just in
Time, Total Quality Management och Business Process Reengineering 1 hdgsitet. Den ekono-
miska mangfaldens dynamiska konkurrens, med kortare utvecklingscykler, adaptiv och kund-
styrd tillverkning, nya tjdnster och nya kvalitets- och leveranssystem — allt forutsitter existensen
av IT.
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Tempot blir allt hogre. Snart hinner vi kanske inte ens tdnka? Tdnk om vi bara hinner infor-
mera oss, och knappt det? Hemska tanke. Men det kan ocksd g tvért om. IT kan ge oss mer tid
till eftertinksamhet, eftersom vi besparas mycket rutinmissigt funderande. IT ger ocksa dkade
mojligheter att utveckla kunskap, genom att vi pa interaktiv vig kan ta del av andra ménniskors
uttryck och tankar, oberoende av tid och rum.

Men — hall kvar lite vid digitaluren. Vad har hint med dem? Ménga av dem har &ter fétt
visare. Man undrar varfor. Kvittar det att klockan 4r 23.58.29? Forvisso, oftast. Savida det inte ar
nydrsafton och champagnekorken kédrvar. Men det 4r inte tidangivelsen, utan grianssnittet och
dess symbolik som kan vara virt att fundera dver. Visarnas gang runt urtavlan ger oss mer én
upplysning om sjilva tidpunkten. De ger oss en klar bild av var vi befinner oss pa dygnet, och
visualiserar tiden som det cykliska begrepp som ménskligheten kidnner sedan urminnes tider. Den
linjdra tidsbilden &r ett pdfund som har sin grund i moderna tiders behov av synkronisering.

Vad den nygamla klockan antyder om de anvéndargranssnitt som hor ihop med mer avance-
rade [T-system dn digitalur, ar att de behdver forses med metaforer och symbolik, vars innebord
vi kan uppfatta med béde kinsla och forstdnd. Annars ér risken att vi fir en informationsdjungel
som bara ett fital kan trdnga in 1 utan att g vilse. Det virtuella, globala informationslandskap
som Internet utgor ar i dag svértillgéingligt for den otrdnade. "Det finns dndé bara en massa skit
pé Internet”, siger de som tycker att ronnbéren dr sura. De m4 vara sura ibland. Men om man
inte vill surfa i ett hav av meningslds information, maste man skapa landkénning i den rikedom
som blir alltmer tillgénglig.

Internet dr en otroligt viktig del av vér tids nya infrastruktur for kommunikation och kunskap.
Internet &r inte “ett” medium, utan bestér av méngder av medier som blir allt fler. De anvinds pa
olika sitt och i olika syften: underhallning, utbildning, marknadsforing, forsiljning, tjanste-
transport, tankeutbyte, upplevelser, kunskapssokande m m. I dag finns web-hotell, virtuella
gallerior, konferenser, elektroniska tidningar och andra publikationer samt mingder av samman-
ldnkade eller fristiende hemsidor och databaser. Allt fler “ansamlingar” kommer att skonjas, som
med tiden bildar ett allt tydligare monster. Man kan séga att olika medier kommer att trida fram
allt tydligare. Manga av de nya medierna lyser kanske klart och lange, medan andra kanske
forédndras snabbt. Eller slocknar snart om ingens intresse vicks. Da kommer vi till frdgan: Vem ar
“ingen” pa Internet? Kanske ingen alls.
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Appendix

020-nummer, Telia Frisamtal, fungerar i princip som ett riktnummer. Inneboérden &r att den som
har ett 020-nummer betalar alla inkommande samtal och dirmed erbjuder sina kunder och intres-
senter gratis telefonkontakt oavsett varifran i Sverige de ringer. Andra kontaktvéigar kan vara fax
eller datakommunikation via modem. Ett och samma 020-nummer kan vara kopplat till flera
olika svarsstdllen. Under tider ndr samtalsméngden dr mindre &n vid hogtrafik, kan svarsstillena
koncentreras till farre, eller till bara ett enda. Ett 020-nummer fungerar dven for fax och data-
kommunikation via modem

071-nummer, Telia Betalsamtal, fungerar som Frisamtal, med skillnaden att tjansten anvédnds
av foretag eller organisationer som har anledning att ta betalt for inkommande samtal, genom att
de séljer information, kunskap eller konsulttjénster per telefon, fax eller dator. Betalningen
formedlas till tjénsteleverantoren av Telia via de uppringandes telerdkning.

077-nummer, Foretagsnummer, fungerar dven det som ett riktnummer, diar den som ringer
betalar en viss samtalsavgift. Det foretag som anviander 077-nummer vill vara tillgdngligt pa ett
och samma nummer, &ven om man har svarsstillen pa olika platser. Och man vill kunna flytta
svarsstéllen eller reducera deras antal med hénsyn till variationer i médngden inkommande samtal.
Man vill kort sagt efterlikna funktionaliteten hos ett 020-nummer, men utan att behdva betala for
inkommande samtal.

Automatisk samtalsfordelning (ACD, Automatic Call Distribution), system som anvéands i
(stora) foretagsvaxlar, som automatiskt skoter fordelning av inkommande samtal till olika svars-
grupper (t ex organisationsenheter). Ett ACD-system kan ocksé innehdlla en statistikfunktion
som i realtid askadliggdr trafiken pé olika svarsgrupper.

Automatiskt talsvar ir ett sitt att automatisera mottagningen av inkommande samtal. Den
som ringer kan moétas av en inspelad rost som ger instruktioner for samtalets fortsédttning (om du
vill... tryck 2, avsluta med *). Aven talsyntes kan forekomma, t ex i samband med att ofta upp-
daterad information erbjuds.

BBS, Bulletin Board System, ir en serverbaserad applikation som fungerar som en “anslags-
tavla”, vilken kan nés frén andra datorer. Anslagstavlan kan innehélla upplysningar,
informationstjanster, databaser, elektronisk post samt olika konferenser (presentationer, debatter,
meningsutbyten m m) som anvéndarna kan delta i. BBS anvénds ofta av foretag och organisatio-
ner for intern och extern information. Man kan avgréinsa vilka delar som enbart ska vara tillgéng-
liga for internt bruk och vilka som dven ska kunna nds av externa intressenter, sasom kunder eller
leverantorer. First Class dr det vanligast forekommande systemet. I Sverige finns ca 500 First
Class-system, de flesta foretagsinterna. Endast ett fatal har lagts upp sé att de kan nis via
Internet.

Bildkommunikation innebér dverforing av stillbilder eller rorliga bilder. For overforing av
lagupplosta bilder kan man anvéinda kommunikation via modem, dvs datakommunikation via det
vanliga telefonnitet. For hogupplosta stillbilder eller rorliga bilder/video anvinds ofta ISDN.

Bildkonferens och bildtelefoni innebdr kommunikation med tal och rorlig bild i realtid.
Bildkonferens ar ett generellt begrepp for tva- eller flerparts kommunikation, oavsett vilken typ
av nit som anvinds for dverforingen. Flera olika typer av utrustningar kan anvéndas for bild-
konferens och bildtelefoni.

= Studiosystem karakteriseras av specialinredda rum med tillhérande kameror och mikrofo-

ner, samt ljud- och ljussittning som ar specialanpassad for bildkonferenser i grupp.
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= Roll-about-system &r ett komplett flyttbart system for bildkonferens i grupp. Tanken &r att
man ska kunna flytta utrustningen till ett arbetsrum eller sammantriadesrum och ha en
bildkonferens. Systemet &r anpassat for att kunna flyttas och dr darfor nagot smidigare én
ett studiosystem.

» Bildtelefon innebér “vanliga” telefonsamtal dir bada parterna kan se varandra.

= Desktopsystem innebér att en persondator kompletteras med videokamera, video- och
ljudkretskort (med ISDN-grianssnitt) och en speciell programvara. Forutom bild och ljud
kan man d4 kommunicera data och samarbeta interaktivt med ett gemensamt dokument, en
ritning eller annat som gar att hantera pa datorns skdrm.

Bildkonferens, inom Sverige utnyttjas normalt ISDN, som ligst tvd B-kanaler pd vardera 64
kbit/s. Tva B-kanaler ger tillfredsstidllande bild och oftast bra ljud. For stora gruppsystem bor
man Overvéga fler kanaler. Normalt anvédnds sex kanaler. For tillimpningar med mycket hoga
krav, t ex inom sjukvard, anvénds 30 kanaler, vilket ger en kvalitet som nistan motsvarar en
vanlig TV-séndning.

Bredbandskommunikation, 6verforingskapacitet over 2 Mbit/s, vilket ger kapacitet for
samtidig 6verforing av information med olika ursprung, sdsom ljud, data och video. Anvéand-
ningsomréaden for bredbandskommunikation kan t ex vara LAN till LAN-kommunikation,
Internet, Intranet och telemedicin. Andra exempel dr distansarbete, distansutbildningar och
multimedia.

CAD/CAM, Computer Aided Design/Computer Aided Manufacturing, innebér datorstodd
konstruktion och tillverkning, dir utdata fran konstruktionsprocessen ger indata till den nume-
riskt styrda tillverkningsprocessen.

CALS, Continuous Acquisition and Logistic Support, dr en strategi for att §stadkomma att
materialfloden och informationsfloden f6ljs at under ett systems (eller en produkts) hela livstid;
genom alla livstidsfaser fran konstruktion och produktion till skrotning med paféljande material-
atervinning. CALS kan kréva att information av ménga olika slag och frén manga olika kéllor
foras samman och hanteras pa ett enhetligt och 6verskddligt sitt. Ofta samlas informationen 1 en
gemensam relationsdatabas. Denna kan innehalla tekniska specifikationer, material-
specifikationer, ritningar, bilder, videosekvenser, provningsdokument, kvalitetsdokument m m.
Vidare kan den innehalla dokumentation for drift, underhall och utbildning, reservdelslistor,
sdljstodsmaterial, bruksanvisningar m m. Se vidare SGML.

Call Center ir ett samlingsbegrepp for olika kombinationer av produkter/tjdnster som gor det
lattare att hantera stora samtalsfloden pa ett kostnadseffektivt sdtt. Ett Call Center erbjuder
foretag och organisationer utokade mojligheter att anvinda telefon som en forséljnings- och
servicekanal. Komponenter 1 ett Call Center kan t ex vara:

s fOretagsvéxlar med tillhorande stodfunktioner (eller tjénster sésom PLUS-tjanster eller

Centrex)

= automatisk samtalsfordelning (ACD, Automatic Call Distribution)

= datorstodd telefoni (CIT, Computer Intergrated Telephony)

= automatiska talsvarssystem, med eller utan talsyntes

= himtfax.

Centrex ir en nittjanst som erbjuder alla de basfunktioner som normalt finns 1 en foretagsviaxel.
Skillnaden ar att funktionerna realiseras i Telias nit och inte i en fysisk vixel hos kunden. Tjéns-
ten erbjuds pa abonnemangsbasis och kraver dirmed 1ag initial investering. I ett Centrex-nétverk
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kan tva eller fler fristdende Centrex-grupper pa olika adresser kopplas ihop, for att knyta samman
foretag med geografiskt utspridd verksamhet 1 ett gemensamt néitverk.

Datakommunikation ir samlingsbegrepp for kommunikation mellan datorer, oavsett vilken
typ av kommunikation eller ndtverk som anvénds.

EDI, Electronic Data Interchange, innebér 6verforing av handelsdokument pa elektronisk vig.
EDI handlar enbart om standardiserade dokument sdsom bestéllningar, leveransbesked, fakturor
och olika slags transporthandlingar — alla med ett utpréglat standardiserat innehall och omgivna
av rutiner som foljer samma vedertagna monster inom alla féretag. EDI innebér att man inte
behdver vara beroende av postgang, pappershantering eller upprepad inregistrering for att dver-
fora handelsdokument och f4 dem inlagda pa rétt plats 1 mottagarnas ADB-system. Bland forde-
larna med EDI kan ndmnas effektivare affarsrutiner, 6kad snabbhet och minskat antal felkéllor.

EDIFACT ir internationell standard f6r EDI-dokument.

Elektronisk post eller e-mail &r ett sétt att skicka post mellan datorer. Posten kan besté av
meddelanden och bilagor (attachments). Meddelandena kan enbart vara textmeddelanden utan
nagon egentlig grafisk form, medan bilagorna kan besté av text, bilder, data m m (t ex grafisk
formgivna sidor med text, rubriker och bilder). Meddelanden gér alltid fram till adressaten i den
form de skickas. De foljer en viss standard (ofta SMTP eller X.400) som gor att de i princip ar
helt oberoende av olikheter i ndtverksprotokoll och datormiljder. Bilagorna &r inte oberoende i
samma grad. De kommer visserligen alltid fram till mottagaren, men de stéller krav pa likhet hos
datormiljoerna pa sdndar- och mottagarsida. For att en mottagare t ex ska kunna ta emot illustre-
rade och grafiskt formgivna sidor, maste det finnas samma program pé mottagarsidan som pa
avsindarsidan. I det exemplifierade fallet maste det finnas samma layoutprogram, illustrations-
eller bildbehandlingsprogram och motsvarande uppséttning av typsnitt.

First Class, se BBS.

GPS, Global Positioning System, dr ett globalt satellitnavigeringssystem. Det utvecklades
ursprungligen som ett militdrt navigeringssystem av och for USAs forsvarsmakt, men ar numera
Oppet for anvdndare varlden 6ver, bade militdra och civila. Med ledning av GPS-satelliternas
signaler kan en GPS-utrustning bestimma sin position var den an befinner sig, och sedan sdnda
ett positionsmeddelande vidare till ledningscentraler, larmcentraler m m vérlden 6ver. En GPS-
utrustning innehaller signalmottagare, berdkningsenhet och sidndare. Den ér liten och litt, och
inte sérskilt dyr, vilket innebér att GPS far allt fler anvéindningsomraden.

GSM, Groupe Special Mobile, ett sameuropeiskt digitalt mobiltelenit som tacker storre delen
av Sverige, néstan hela Europa och stora delar av 6vriga vérlden (tack vare en vixande méangd
avtal mellan olika teleoperatorer). GSM kan anvéndas for telefoni, fax, datakommunikation,
elektronisk post och textmeddelanden. Groupe Special Mobile var ursprungligen namnet pa den
arbetsgrupp som utvecklade GSM-standarden. Standarden doptes efter arbetsgruppen och nitet
doptes 1 sin tur efter standarden. I Sverige, liksom utomlands, finns ett flertal olika GSM-
operatorer, som kan ha nigot olika strategier nér det géller tdckning, beroende pa vilka mél-
grupper de vinder sig till.

Hemsida, den sida man forst kommer till via en Internet/ WW W-adress. Hemsidan, dven
kallad vilkomstsidan, vilkomnar ’besokaren” och informerar om vilka mojligheter som finns att
soka ytterligare information. Ett foretags hemsida innehéller normalt foretagets namn/logga/
symbol och ibland en bild som illustrerar foretagets verksamhet samt ett antal knappar som leder
vidare till information om foretagets organisation, affarsidé, produkter/tjanster, personal, produk-
tionsresurser, nyheter, speciella arrangemang m m. I dagsldget (som snart kan dndra sig) kan det
vara bra att vara sparsam med alltfor avancerade fotografiska bilder, animationer och video-
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sekvenser, eftersom de tar ldngre tid att fi hem” 4n text och enkla bilder.

HTML, Hyper Text Markup Language, ér ett beskrivningsspradk som anvinds for att koda
information till WWW-dokument. HTML é&r en delméngd av SGML och innehaller direktiv for
hantering av typsnitt, bilder och linkar. HTML motsvarar ungefar en SGML-DTD (se vidare
SGML).

Himtfax ir en helautomatisk faxtjinst som vanligtvis anvénds for att &skadliggora informa-
tion dér “en bild sdger mer 4n 1000 ord”. Himtfax bygger pa att anvindaren/kunden ringer upp
ett visst telefonnummer (inte sillan ett 020-nummer), anger vilken information som 6nskas
(genom att knappa in en sérskild kod pé telefonens knappsats). P4 samma sitt knappar man in
det faxnummer som man 6nskar fa informationen overford till. Himtfax anvénds ofta av fastig-
hetsmiklare, som i sina annonser anger hdmtfaxkoden for varje objekt. Himtfax kan ocksa
anvindas 1 kombination med automatiskt talsvar, dér svararen vigleder den uppringande, s att
denne kan vilja ritt bland de alternativ som ges.

Integration mellan teleteknik och datateknik blir allt vanligare; det blir ddrmed allt svarare
(och allt mindre meningsfullt) att skilja det ena teknikomrédet fran det andra. Datorintegrerad
telefoni (CIT, Computer Integrated Telephony) ér ett exempel pa sddan integration. I sin enklaste
form innebir datorintegrerad telefoni att man kopplar samman en telefon med en persondator, for
att effektivisera hanteringen av inkommande eller utgdende samtal.

Internet ir en samling av nédtverk som ar forbundna med varandra enligt protokollstandarden
TCP/IP (Transmission Control Protocol/Internet Protocol). Anvidndare pa ndgot av nidtverken kan
na vilket annat niatverk som helst. Internet startade med ARPANET i USA, men omfattar nu
1000-tals andra natverk vérlden 6ver. Det finns ytterligare varldsomspannande nétverk, som inte
baserar sig pd TCP/IP och som dérfor inte dr en del av Internet. Trots detta géar det att kommuni-
cera mellan dessa nét och Internet via elektronisk post, tack vare att tekniken for elektronisk post
bygger pd kommunikation av typen “’store and forward”, dvs lagring och vidarebefordran. Denna
teknik innebér att de postformedlande datorererna agerar “6verséttare” mellan de natverks-
protokoll som dr inblandade. Se dven elektronisk post och WWW.

Intranet utnyttjar samma teknik som Internet/WWW, men anvénds av ett specifikt urval
anvindare (slutna anvéndargrupper) som med egna kodnycklar bevisar sin behorighet. Behoriga
till ett Intranet kan vara medlemmar 1 en viss organisation, anstélla i en viss koncern, kunder till
ett visst foretag. Intranet blir ett allt vanligare alternativ till BBS.

ISDN, Integrated Services Digital Network, innebédr en vidareutveckling av det vanliga
telefonnétet till ett digitalt flertjanstnit for Overforing av ljud, fax, data, bild och video. ISDN ir,
liksom telefonnitet, ett kretskopplat nit. Det ger en rad nya mojligheter, samtidigt som tekniken
bibehaller den 14ga kostnadsnivan, den hoga tillgdngligheten och det enkla handhavandet som
kinnetecknar telefoni. ISDN kan anvéndas for en mangd olika tillimpningar, sdsom
fjarrovervakning, bildkonferens, CAD/CAM, overforing av tryckoriginal m m. Oavsett tillamp-
ning ir anslutningar och griinssnitt enhetliga. Overforingskapaciteten kan enkelt byggas ut i takt
med vidxande behov.

Man kan vilja mellan tva anslutningsformer for ISDN, Telia ISDN Duo respektive Telia
ISDN Multi. Den grundldggande skillnaden ar antalet B-kanaler, dvs de logiska kanaler som
anvinds for sjdlva trafiken. ISDN Duo ger tva B-kanaler pd vardera 64 kbit/s, medan ISDN
Multi ger minst 8 och hogst 30 B-kanaler. Bada anslutningsformerna innehaller en D-kanal
(datakanal) som bl a anvénds for signalering och styrning av ISDN-forbindelsen. Samtals-
kostnaden dr enkel att rdkna ut, eftersom den f6ljer den vanliga telefontaxan multiplicerad med
antalet B-kanaler. Ju fler B-kanaler som behdvs och ju mer omfattande trafiken &r, desto mer kan
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det I6na sig att 6vervédga hyrd ledningskapacitet som alternativ till ISDN.

Kretskoppling ar den teknik som anvénds 1 det vanliga telefonnétet och i samband med
ISDN. Kretskoppling innebér att trafiken formedlas via vixlar som kopplar upp forbindelserna
som egna linjer genom nétet. For att fa tillgdng till ISDN krévs att man 4r ansluten till en digital
AXE-vixel som é&r utrustad for ISDN.

Mobitex ér ett rikstdckande, digitalt mobilradionit for dverforing av data, fax, text, tal, larm
m m. Mobitexnitet bygger pa paketformedlingsteknik, dvs samma teknik som ofta anvédnds inom
stora foretag for kommunikation mellan perifera enheter och centrala datorsystem/databaser.
Mobitex anvénds for kommunikation diar manga mobila enheter behdver kommunicera med ett
centralt system. En skillnad mellan Mobitex och mobiltelefoni &r bl a tickningen i obebodda
eller svartillgidngliga trakter. Men det finns fler skillnader, bade tekniska och ekonomiska, som
har sin grund i att Mobitex ar ett rent “professionellt” kommunikationssystem, som inte har som
primdr uppgift att kunna anvédndas for publik kommunikation.

Modem (modulator/demodulator) ér en digital-analogomvandlare som anvénds for att mojlig-
gora datakommunikation via fasta och mobila telefonnédt. Ett modem bestir numera oftast av ett
kort som monteras i datorn (om det inte finns dir redan nir datorn levereras).

NMT 450 &r ett analogt mobiltelefonnét som ticker i stort sett alla bebyggda trakter i Sverige.
Det ger den bésta tickningen av alla mobiltelefonnét i Norden. I NMT 450 anvénds framst for
fordonsmonterade telefoner. NMT star for Nordiskt Mobiltelefonnit.

NMT 900 é&r ett analogt mobiltelefonnét som &dr anpassat for ficktelefoner och har en mycket
god tickning i Sverige och 6vriga Norden. Kan dven anvidndas i1 Holland och Schweiz.

Nitverk anvinds, om inte begreppet preciseras, som ett samlingsbegrepp for:

s LAN, Local Area Network, lokala ndt, som vanligen ar avgrdnsade inom ett foretags

lokaler, ett hus eller en fastighet.

= WAN, Wide Area Network, nit som stricker sig dver ett visst geografiskt omrade, t ex en

stadsdel, en region eller ett land.

= GAN, Global Area Network, globala nét, som i princip saknar geografisk begrédnsning.

Nitverksorganisation, en icke-hierarkisk organisation som ar uppbyggd som ett nédtverk (i
motsats till t ex linje- eller matrisorganisation) och som &r féorbunden via kommunikationsnét-
verk.

ODETTE, en de facto-standard for EDI som har utvecklats av och anviands inom bilindustrin.

PLUS-tjinster ir teletjdnster som Okar tillgédngligheten per telefon och gor teleabonnemanget
mer rikt pad mojligheter. De flesta PLUS-tjdnster kan utnyttjas utan extra kostnader och knappas
enkelt in via den egna telefonen (allmdnna PLUS-tjinster). Andra PLUS-tjidnster maste bestéllas
(6vriga PLUS-tjdnster). Den tekniska forutsdttningen dr att man ar ansluten till en AXE-station
och har en direktansluten tonvalstelefon med knappar for * och #. En del av PLUS-tjinsterna kan
dven anviandas fran vixelanslutna telefoner, beroende pa vilken véxel man har och hur den ar
konfigurerad.

Allménna PLUS-tjinster:

= Medflyttning

» Vidarekoppling vid ej svar

» Ateruppringning

= Samtal véntar

= Vickning, paminnelse (kostar 3:-/bestillning)

» Forfragan, pendling, trepartssamtal
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Ovriga PLUS-tjdnster:

= Direktuppringning

= Kortnummer

» Rickviddsbegriansning

= Vidarekoppling vid upptaget
= Overflyttning

» Overflyttning vid upptaget

Relationsdatabas, en databas dir de lagrade informationsobjekten dr sammanlénkade ett till
manga eller manga till ménga, sé att de kan sokas och uppdateras utifrén olika utgdngspunkter.

Server ér en dator som dr 6ppen for kommunikation med andra datorer (klienter) och som
erbjuder tjinster via dessa. Tjinsterna kan omfatta programvaror, berdkningskapacitet, mallar,
backup-service etc.

SGML, Standard Generalized Markup Language, dr en standard for hur ett beskrivningssprak
ska byggas upp for att virdesikra information. Vérdesdkringen sker genom att géra dokument
som produceras pa olika plattformar (i olika datormiljéer och med hjélp av olika program)
strukturmassigt och innehallsmissigt ensade — oavsett vilka plattformar dokumenten hérror fran.
Déarmed kan dokumenten lagras och utvéxlas mellan olika datormiljoer, bdde dagens och mor-
gondagens. SGML ir inriktat pd strukturer och lidnkar, inte pd dokumentens utseende.
Informationsstrukturen definieras genom en DTD, Document Type Definition, som kan liknas
vid en slags regelsamling for strukturen.

Telekommunikation ir ett samlingsbegrepp for kommunikation som grundar sig pa IT,
sasom vanlig telefoni, ISDN, rundradio, marksidnd TV, kabel-TV, mobilradio, mobiltelefoni m m,
samt olika typer av kommunikation mellan datorer, daribland inte minst elektronisk post och
Internet. Forr, mer &n nu, behdvde man skilja mellan telekommunikation och data-
kommunikation. Men i och med att tele- och datateknik blir allt mer integrerade (ett enkelt
exempel pa detta dr att en vanlig knapptelefon kan anvindas som en behéndig liten dataterminal)
finns inte samma behov av att hélla isér begreppen. Telekommunikation ticker helheten.

Talsyntes innebar automatisk “6versittning” fran skriven text till tal. Enkelt uttryckt fungerar
talsyntes s att en dator programmeras for att kunna “14dsa hogt” fran ett skrivet underlag. Ofta
blir texten klart uttalad och fullt begriplig, &ven om bade datorrdsten och satsmelodin ibland kan
lata lite egendomliga.

WWW (World Wide Web, virldsomspannande nétverk) dr den delméngd av Internet som é&r
mest vanlig och omtalad. Nir man séger Internet 1 dagligt tal, menar man oftast WWW. Den
information som ér tillginglig via WWW ér strukturerad som hypertextdokument (med hjilp av
HTML-kodning), vilket innebér att det kan finnas lankar fran ett dokument eller en databas till
helt andra dokument/databaser, som kan vara lagrade pa helt olika servrar och pa helt skilda
platser runt om i vérlden.

Web-hotell, tjinst for dem som inte har tillgang till en egen WWW-server, men som énda vill
presentera information via WWW. Tjénsten innebér att man hyr plats pa en Internet-ansluten
server till vilken man 6verfor sin information. Ofta erbjuder hotellet en komplett tjinst, som dven
omfattar att utforma och HTML-koda informationen samt att uppdatera den vid behov.
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Nagra aktuella TELDOK-rapporter

Redan utkomna publikationer frin 1993 och senare kan bestillas gratis frin DirektSvar, 08-23 00 00 (ring
08—-23 alla dagar) eller frin order_teldok@fr.se. Ange rapportnummer for siker leverans!

Den som 1 fortsittningen onskar erhilla skrifter frin TELDOK fir automatiskt alla TELDOK Rapport
och alla TELDOK-Info. Anmail 1 sa fall detta, liksom ev adressindringar etc, till Anna Karlstedt, FAX: 08-
32 65 24, eller till adresslista_teldok@fr.se. Eller besok http://www.teldok.framfab.se/.

TELDOK Rapport |10

Informationsteknik for resurssnal logistik

av Magnus Swahn

Rapporten vill visa det strategiskt viktiga med informationsteknik inom logistiktillimpningar samt de
drivkrafter och vinster som uppnitts tack vare IT i logistiktillimpningar. Till skillnad frin andra TELDOK-
rapporter som huvudsakligen ir baserade pa praktiska erfarenheter utgor rapporten en litteraturstudie med
summering av vissa tidigare TELDOK-rapporter och annan litteratur.

TELDOK Rapport 108

IT-foretag i samverkan — niatverk for bittre affirer

av Anders Berg, Christina Johannesson & Peter Kempinsky

Kan nya och eftektiva former av samverkan mellan smi I'T-foretag vara en god strategi nir smaforetagen
moter en 6kande, mer komplex och bredare efterfrigan och andra forindrade betingelser? Rapporten soker
svara pi detta genom att ta del av de enskilda foretagarnas erfarenheter och beskriva de forhillanden sex I'T-
foretag existerar under.

TELDOK Rapport 94E

IT Myths

av Bengt-Arne Vedin

Antligen engelsksprikig éversittning av TELDOK Rapport 94, som ofta ir slut i lager (men kan laddas ner
1 pdf-version frin http://www.teldok.framfab.se/xtras/screenls.htm). Beskriver femton vanliga myter om
IT. Dessa kan delas in 1 olika kategorier, t ex sdidana som hinger samman med att “investeringar i I'T” ar
kvalitativt annorlunda jamfort med traditionella investeringar. Det finns ocksd extrapolationer av erfaren-
heter till exempel fran franska Minitel eller amerikansk bildtelefoni som riskerar att leda fel. Och ITs
kraftfullhet lurar oss ibland till Svertro.

TELDOK Rapport 108

IT — nagra skolexempel fran Mittnorrland

av Arvid Hoglund och K-G Karlsson

Beskriver [T-vardagen 1 ett antal skolor 1 Mittnorrland, ett Sverige 1 miniatyr. Tillimpningarna ir mycket
olika. ”’I samtliga fall har projekten bidragit till att utveckla ett mer elevaktivt arbetssitt.”

TELDOK Rapport 107

Nyttan av elektronisk affirskommunikation for sma foretag.

Erfarenheter fran fem foretag

av Peter Fredholm

Fallbeskrivningar frin fem foretag med mycket olika forutsittningar — utom att de delar egenskapen att alla

iar smd, och att alla ir framgingsrika. Analys utifrin vad som ir gemensamt, jaimforelser utifrin detta att de
har sd olika forutsittningar.
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TELDOK Rapport 106

Teknik i butik — informationsteknologi i svensk dagligvaruhandel

av Hagge Rilegdrd och Stefan Thorén

Aven dagligvarubutiker ir pi vig att datoriseras. Hela branschens sitt att organisera sig och att arbeta
forandras dirmed. Fokus flyttas frin fysiska varufloden till fléden av information. - Denna utveckling, i savil
butiks- som grossistled, med hyllkantsetiketter, streckkoder och EDI som nigra av de nya ingredienserna,
beskrivs och analyseras.

TELDOK Rapport 105

Resor i rum och tid

av Bengt-Arne Vedin

”En rapport som forsoker dra slutsatser, 1 efterhand, av observationer vi gjort under en rad besok till olika
linder pa studieresor som arrangerats av TELDOK.” Uppticker bland annat nigra dterkommande, "eviga”
fragor, sisom: Problemet att virdera ITs effekter; Problemet att sprida lyckade (eller dtminstone:) erfaren-
heter; Branschglidning och konvergens; och "Den bortglomda minniskan”

TELDOK Rapport 104

Utan IT stannar marknaden

av Bengt Carlsson

Beskriver de elektroniska finansiella och visar hur de fungerar, hur beroende vi ir av dem och hur bero-
ende de ir av information och informationsteknik (IT) — en del vore otinkbara utan IT! Marknaderna —
ibland kallas de ”marknaden” — behovs och deras betydelse kommer bara att 6ka. Informationen pd mark-
naderna — “en idé om dagen!”— formedlas inte bara genom allt fler, allt dyrare och alltmer komplexa
informations- och affirssystem; i framtiden blir ocksd personliga kontakter paradoxalt nog 4dnnu viktigare.

TELDOK Rapport 103

Lir vid din last

av Mats Utbult

En serie djupintervjuer med pionjirer och praktiker inom distansutbildning dir senast tillgingliga dator-
och teleteknik utnyttjas, dir tekniken i sjalva verket ofta framforallt 4r program, bide 1 meningen sidana
som styr tekniken och sidana som direkt paverkar den uppliggning och det innehall som betingar sjilva
undervisningen. Utbildningssituationerna kan beskrivas som brevkurser; som forlingda klassrum eller som
levande bocker.

TELDOK Rapport 102

Omsorg med IT pa édldre da’r

Karl-Erik Andersson & Leif Ortman

Alltfor ofta har det visat sig inte bara poinglost utan t o m forodande att intdra IT 1 existerande organisatio-
ner och arbetsformer, ett resultat som lett till fokus pa en nyutvecklad metod ”processen i fokus”, business
process reengineering eller BPR, dir man i stillet borjar med att genomlysa vilka arbetsprocesser som utfors
for att nd visa effekter och mal — arbetsprocesser 1 stillet for organisatoriska enheter hamnar i fokus. Perso-
nal inom fyra kommuner har hir deltagit 1 arbetsseminarier och bidragit med sin djupa praktiska kunskap
frin dldreomsorgen for att identifiera och beskriva processer och sedan forbittra dessa. Om man borjar med
de tekniska mojligheterna utvecklas efter hand ocksi en rad krav som skall stillas pa IT.

TELDOK Rapport 101

20 sekunder till jobbet. Distansarbete fran bostaden

Lennart Forseback

Rapporten behandlar I'T-/telestott arbete som gor att enskilda arbetstagare kan arbeta en hygglig del av
arbetsveckan 1 den egna bostaden. Rapporten avslutas med analyser av utvecklingen och goda rid till
hugade hemarbetare som vill ha nira till jobbet.

108 Teldok Rapport | | I: I'T-visioner i verkligheten



TELDOK Rapport 100
IT i skolan

av Lars Bolander

En allsidig och djupgiende bild av vad som sker med IT 1 det svenska allminna skolsystemet, dels ambitio-
ner och planer, dels konkreta satsningar. Utblickar mot Danmark och Storbritannien samt internationella
“lirandekedjor” finns ocksa med.

TELDOK Info 16

Att utnyttja den nya friheten i tid och rum — en liten skrift om flexibelt
arbete

av Lennart Forsebdck

Vittnesborden kring arbete pa distans eller flexibelt arbete 4r minga och talande. Erfarenheterna ir natur-

ligtvis inte odelat positiva, men for dtskilliga tusen svenskar ir det idag attraktivt att arbeta flexibelt, pa
distans frin den traditionella kontorsarbetsplatsen.

TELDOK Info 15

Elektroniska marknader — dagligvara och vision

av Bengt-Arne Vedin

Beskriver marknaders funktionssitt och med utgangspunkt frain denna beskrivning vad man bor kunna
vinta sig av olika elektroniska marknadsfunktioner, sisom informationsdvertoring, avtalsslutande och
betalning. Ger ett stort antal exempel frin mycket skiftande typer av produkter och tjanster liksom olika
typer av nit, sisom sidana for EDI, olika borser, CompuServe — och si, forstas, Internet.

TELDOK Info 14

Mobila telekommunikationer — en handbok

av Bengt G Molleryd

En 6versiktlig rapport 6ver rubrikens tema, som alltsd inte enbart omfattar mobiltelefoni men dven mobil
radio, mobila data, personsokning, sladdlosa telefoner etc.

Via TELDOK 28
Sa byggdes en virldsindustri — entreprendrskapets betydelse for svensk

mobiltelefoni
av Bengt G Molleryd

ViaTELDOK 27
Tulipanaros eller dagslinda? Telwork i Europa vid 1990-talets mitt
av Lennart Forsebdck och Lilian Holloway

Via TELDOK 26
ITkultur — anvindare och virderingar
av Tommy Lundtofte

ViaTELDOK 25
Informationstekniken nu, da, sedan — Rapport fran ett seminarium
av Bengt-Arne Vedin (redaktér) och Mats Fridlund (nedtecknare)

TELDOK Referensdokument L
55 rapporter fran TELDOK 1991-1995
av Bengt-Arne Vedin
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Publikationer fran TELDOK sedan 1993

Redan utkomna publikationer frin 1993 och senare kan bestillas gratis fran DirektSvar, 08-23 00 00 (ring
08-23 alla dagar) eller frdn order_teldok@fr.se. Ange rapportnummer for siker leverans!

Den som i fortsittningen 6nskar erhalla skrifter frin TELDOK fir automatiskt alla TELDOK Rapport
och alla TELDOK-Info. Anmal i sd fall detta, liksom ev adressindringar etc, till Anna Karlstedt, FAX: 08-
32 65 24, eller till adresslista_teldok@fr.se. Eller besok http://www.teldok.framfab.se/.
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