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KONTORENS INFORMATIONSSYSTEM i

FORORD

B G Wennersten och Sten Holmberg har tidigare — december 1983 — fér
TELDOK beskrivit “Kontorsautomation. Trender och tillimpningar i USA,
Japan och Europa” (TELDOK Rapport nr 8, numera utgangen). Forfattar-
na utgick dd — pa egen begédran tamligen “ndrsynt” — fran ett antal av
TELDOK dessférinnan utgivna Rapporter och Referensdokument som
beskrev system for kontorsautomation och liknande i USA, Europa
(frimst Storbritannien) och Japan.

Sedan dess har B Gs och Stens rapport som sagt tagit slut; nya TEL-
DOK-publikationer har kommit ut — och i en del fall hunnit ta slut! —
som beskriver delvis samma, delvis andra teleanknutna informationssys-
tem pd kontor och arbetsplatser; och forfattarna har aterforenats i samma
firma efter var sin sejour som chefredaktér. Vi tyckte att det d4 kunde vara
lampligt att lata dem pa nytt belysa nya anvandningar av teleanknutna
informationssystem pa kontor, den hir gangen med ett vidare mandat att
titta och vilja sjilva, inte “bara” summera och forklara vad andra sett.

Resultatet har blivit en mycket spinnande, mycket lasvard rapport som
(1) i enlighet med TELDOKS syfte redogdr for nagra “ledande” anvianda-
res kontorsinformationssystem — KIS i férkortning — och (2) arligt
redovisar det allmanna ldget betriffande sidana KIS i Europa, USA och
Japan. Sanningen ar den att ... Ja, lds sjdlv!

PG Holmlov  Bertil Thomgren
Sekreterare Ordférande
TELDOK Redaktionskommitté
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“Executive Summary”

I bérjan av 1980-talet fanns stora férhoppningar om att KA, kontors-
automation, skulle vara lsningen pd minga av foretagens administrativa
problem. KA anvindes som samlande begrepp for ett antal datorstédda
funktioner for generell informationshantering.

Idag ar emellertid antalet omfattande integrerade kontorsinformations-
system — KIS — begrinsat i Europa, USA och Japan. Det verkar finnas
en skepsis mot tunga investeringar i kontorsinformationssystem, trots
talet om “strategiska fordelar”. Det rdder brist pa standard nir det giller
KIS. Frdgorna hamnar ofta hos dataavdelningarna, och intresset fokuseras
dér pa tekniken istillet for att inriktas mot dem som arbetar pa konloret.
Anvindarna har inte satsat tillrackligt med tid eller utbildning f6r att ratt
kunna utnyttja KIS. De anstélldas arbetsuppgifter ar pappersbaserade,
och med KIS kan man svarligen gora allt det som de idag gor “for hand”.

Genom att det dr sd vanskligt att rdkna hem en investering i KIS, avstar
foretagen hellre att investera. Det gar emellertid att kostnadsmotivera
satsningar pa text- och ordbehandling, som efter hand kommer att inklu-
dera “desktop publishing” — dven om detta idag dr en uppbldst teknik —
och hantering av “blanddokument” med text, grafik osv.

Dagens kontorsinformationssystem utgérs i praktiken oftast av fri-
stdende bastillimpningar som ordbehandling, meddelandehantering,
kalkylering, register osv. I 6kande grad anvidnds persondatorer for dessa
tillimpningar. Utbudet av PC-programvara har de senaste 4-5 dren blivit
mycket omfattande. Anvindarna har emellertid svart att skilja “tools
from toys”, vilket bidrar till att produktiviteten faktiskt kan sjunka nir en
persondator borjar anvdndas.

Alltmer avancerade PC-program kommer till anvandning, och intresset
Okar for att knyta samman persondatorerna i lokala nitverk eller att kom-
municera med mini- eller stordatorer, bdde internt och externt. An sa
linge har denna integration inte skett i nigon stérre omfattning, bl a pga
tekniska problem. Gradvis kommer dnda en sddan integrerad KIS-milj6
att vidxa fram.

Telefaxanvdndningen okar starkt i foretagen. Elektroniska textmedde-
landesystem anvinds dnnu i liten utstrackning (bl a beroende pa kring-
liga forfaranden och pd att man inte ndr dem man vill kommunicera
med), talmeddelandesystem d@nnu mindre och bara pd vissa foretag.
”Avancerade telefoner” med fler funktioner férviantas kunna ge stora
produktivitetsvinster.

For att lyckas med satsningar p& KIS méste foretagen utveckla en klar
och genomtankt strategi. Framgdng bygger pd anvandarnira l6sningar.
KIS maste séljas in pd hogsta niva i foretaget.

Merparten av de stora vinsterna med KIS ligger inte i att kunna utfora
enskilda arbetsuppgifter snabbare, utan i samordning for att skédra bort
onddigt dubbelarbete och trimma organisationen. En reell férbittring av
produktiviteten pa kontoret ligger i fordndrade arbetssitt — vilket inte i
forsta hand har med tekniken att gora.
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1 SYFTE OCH METOD

Syftet med rapporten &r att med journalistens 6gon beskriva hur lingt
anvindningen av data- och telekom-teknik i praktiken hittills har kommit
pa kontoren ute i Europa, USA och Japan.

Hur dr erfarenheterna hittills av kontorsinformationssystemen, KIS,
eller kontorsautomation? Vad har i realiteten blivit av de gingna drens
visioner? Vilka tekniska hjilpmedel och system &r de facto i dagligt bruk?

Vilken konkret nytta har individer och organisation av tekniken? Vilka
har effekterna blivit? Vilka fallgropar har funnits p vigen? Vilka utveck-
lingsvégar har visat sig vara framgdngsrika? Och slutligen, vilka ir tren-
derna?

Var metod har tre huvudlinjer:

1 Vi har engagerat tolv medarbetare i Forbundsrepubliken Tyskland, Frankrike,
Storbritannien, USA och Japan som fér Teldoks rikning har skrivit
sammanfattande analyser och praktikfall. Medarbetarna har nistan
utan undantag samma bakgrund som vi sjdlva, dvs erfarna journalister
med inriktning pa informationsteknologi. En del av det material som vi
fitt in frdn medarbetarna ingdr i rapporten i bearbetat skick, medan
annat lagts till den generella kunskapsmassa som rapporten utgar fran.
(Se Appendix.)

2 Under juni 1987 har vi gjort studiebesok och intervjuer i Firbunds-
republiken Tyskland, Frankrike, Storbritannien, USA och Japan. Dér har vi
besdkt ett antal KIS-anvindande organisationer for att ta del av deras
skiftande erfarenheter av KI-system. Vi har dven triffat framstdende
marknadsanalytiker, konsulter och andra bedémare av utvecklingen.
(Se Appendix.)

3 Dirtill har vi last internationella facktidningar for att f& kompletterande
svar pa de frigor vi stillt infor denna rapport.

Perspektivet ar det internationella. Medvetet har vi avstatt fran att for-
djupa oss i jamforelser med svenska férhdllanden — istéllet har vi valt att
spegla andras erfarenheter och attityder si att lasaren kan dra slutsatser
utifrdn sin egen situation.

Vi har koncentrerat rapporten pd de mest vdsentliga dragen i utveck-
lingen och gor inga ansprdk pd att ge en i alla stycken fullstindig bild av
dagens KIS-situation.

Ekerd i november 1987

BG Wennersten Sten Holmberg
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2 SAMMANFATTNING

Eftersom Du lidser denna rapport tror vi att Du pa ett eller annat sétt dr
involverad i datorisering av kontorsarbete.

Du har sannolikt redan ldst mycket om kontorsinformations-system,
KIS. Vi tror ocksd att Du varit pd ett antal KIS-konferenser och kanske
hunnit en bit i sdvél planering som inférande av KIS i Din egen organi-
sation.

2.1 Mytermna...

Antagligen har Du, som s4 mdnga andra, dragit slutsatser som att

* “..utei vérlden, dir har KIS-anvindningen kommit 1ngt”

* ”... de flesta stora féretagen har vil redan idag totalintegrerade kontors-
system med meddelandehantering och koppling till databaser, expert-
system, videokonferenser och digitala kontorsvaxlar (PABX) som inte-
grerat hanterar bade tal och data ...”

* "och i Japan, inte minst, dir dr KIS-anvandningen ldngt framme ... per-
sondatorer en masse, artificiell intelligens, osv.”

Vi har hért och ldst s4 mycket om “framtidens kontor” de senaste dren
att det ar rimligt att anta att det verkligen ar genomfért pa ett 6kande
antal stillen. Systemleverantérernas aktiviteter och massiva reklam ger
ytterligare brénsle till den utbredda uppfattningen.

Mytbildningen dr omfattande.

Men ta det lugnt. Omvirlden har, jamfért med situationen i Sverige,
generellt sett inte hunnit lingre nar det galler att ta datorer och telekom-
munikationer i ansprak for att hoja produktiviteten i kontorsarbetet.

2.2 Verkligheten ...
Detta har vi funnit:

1 Antalet omfattande integrerade kontorsinformationssystem ér pifallande
begriinsat i Europa, USA och Japan — utbredningen &r inte alls sd stor
som man latt forestaller sig.

Vad beror det p4? Skeptiska foretagsledningar vill — i den mén de
annu borjat intressera sig fér KIS — som regel se bittre bevis pa produkti-
vitetshdjningar och 16nsamhet. Systemleverantorerna har versalt en
teknik som anvindarna innu inte varit mogna for. Anvindarna har inte
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skaffat sig tillrcklig utbildning for att ritt kunna utnyttja verktygen. En
brittisk konsult sammanfattar: "En KIS-installation av tio dr en otvetydig
framgdng. En av tio dr ett rent fiasko. De dvriga 80 procenten iir, objektivt sett,
luftpastejer.”

2 Fristdende persondatorer har under de senaste dren tagit luften ur efterfrdgan
pd mera dedicerade kontorsinformationssystem. Dels har speciella ordbe-
handlare férsvunnit till f{5rman fér ordbehandling pa persondator. Dels
ar det betydligt lattare att besluta om inkdp av persondatorer &n ett
omfattande integrerat KI-system.

Utbudet av PC-programvara har de senaste 4-5 dren blivit mycket
omfattande. Anvindarna har svdrt att skilja “tools from toys”. Det bidrar till
att produktiviteten, objektivt sett, faktiskt kan sjunka nir en persondator
borjar anvindas.

Miénga anvindare borjar inse begransningarna med att persondator-
erna inte kommunicerar med varandra. Intresset dkar att koppla samman
maskinerna i lokala nét. An sd linge har denna integration inte skett i ndgon
stdrre omfattning. Det ar brist pA programvara och nitstandard. Néten har
upplevts svdra att installera och anvdnda.

3 Bristen pd standarder hdmmar KIS-utvecklingen kraftigt. Varje system-
leverantér har genom dren utvecklat sina specifika teknikmiljoer. Det
har medfért en rad icke-kommunicerande informationséar ute hos
anvandarna. Mycket resurser har lagts ner pa 6versittning/konverter-
ing, istdllet for att inrikta anstriangningarna pd att bygga si effektiva
kontorsinformationssystem som mgjligt.

Enkel och siker kommunikation i olika ndt framstdr alltmer av storsta
vikt. Arbetet med den internationella standarden OSI, Open Systems
Interconnection, f6ljs med stort intresse av sdvil anvdndare som system-
leverantdrer. Men inte forran pd 1990-talet forvantas OSI ge fullt genom-
slag i produktutbudet. Under tiden siljer leverantdrerna sina “gamla”
system.

4 En tillbakahdllande faktor for storre KIS-satsningar dr svdrigheten att mita
produktiviteten i kontorsarbetet.

Vi hér ofta att KIS ska anvidndas strategiskt for att skapa intédkter eller
dkad konkurrenskraft.” I praktiken verkar det dock svdrare att genom-
fora. Rena teknikfrigor fir fortfarande en dominerande roll pa bekostnad
av anvandar- och affarsnyttan.

Det dr, enligt olika undersokningar, svdrt att pdvisa ndgot direkt samband
mellan investeringar i informationsteknologi och produktivitet. Flertalet foretag
forsoker inte ens gora en kalkyl 6ver hur KIS-investeringen paverkar
foretagets slutresultat, utan gor den “i hopp om 6kad produktivitet”.

Nir det giller persondatorer forefaller inga storre investeringskalkyler
ha gjorts vid anskaffningen. Persondatorn har kommit att accepteras mera
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direkt som ett produktivitetshéjande verktyg i kontorsarbetet.

5 “Information dr en resurs” blir en alit vanligare insikt. Dirmed borde
information hanteras pa liknande sétt som andra produktionsfaktorer.
En vig ar att ldgga ansvaret for informationstillgdngar och -resurser i
anslutning till hogsta ledningen i verksamheten. F& organisationer verkar
hittills vara konsekventa i detta synsitt. Istillet ligger ansvaret for KIS
som regel hos datachefen eller administrativt ansvarig.

6 En vanlig uppfattning ar att utvecklingen gdr mot en arbetsstation per
skrivbord. Sanningen dr att ganska fd organisationer idag har kommit dithén.

Hur snabbt gir det? Det beror pa verksamhetens art, konkurrensen
och, inte minst, vilken forstielse ledningen har for informationsteknolo-
gins méjligheter. En undersékning bland amerikanska storforetag indike-
rar en arbetsstation per varannan kontorsanstalld dr 1991.

7 Dagens kontorsinformationssystem utgdrs i praktiken oftast av fristdende
bastillimpningar som ordbehandling, meddelandehantering, kalkylering, re -
gister osv.

Men grénserna mellan dessa bastillimpningar dr pd vag att suddas ut.
Vi miirker ett Gkande intresse for s k vertikala tillimpningar eller drende-
hantering. Det gor det mdjligt for en person att hantera en komplett
drendeprocess eller for en grupp att samverka mera produktivt. Det blir
affarsinformationssystem (“business automation”) istallet for KIS.

8 KIS i leverantdrernas broschyrer dr mycket omfattande system. Hos
anvdndarna ar KIS i praktiken ofta mest frdgan om ren ordbehandling.

Ett allt oftare uttalat dnskemdl bland anvindarna dr mdjligheten att skapa
s k blanddokument (compound documents), dvs att enkelt hantera text, data,
grafik och andra bilder i ett och samma dokument. I de KI-system som
idag anvands i praktiken dr detta inte méjligt, annat an i séllsynta fall och
med begransad funktionalitet.

9 Foretagsinterna elektroniska meddelandesystem (electronic mail) visar sig dn
sd linge framgdngsrika endast i ett fdtal verksamheter. I de flesta fall dr
erfarenheterna blygsamma. Terminalspridningen &r helt enkelt f6r liten
for att meddelandehantering ska ge ndgra positiva effekter. Anvandar-
na avvaktar att standarden X.400 ska bli inférd.

Publika textmeddelandesystem erbjuds fran ett flertal leverantdrer.
Erfarenheter hittills: Anvindbarheten ir begransad p g a fa anvdndare och
krangliga inloggningsprocedurer.

Telefax-anvindningen okar déremot starkt pd kontoren. En omsvingning
sker pa bekostnad av de rent datorbaserade meddelandesystemen. I och
med att telefax idag ir ett littanvént, vélbeprévat och standardiserat
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kommunikationssitt som accepterats av alltfler, nds nu “den kritiska mas-
san”, vilket biddar for en telefax-explosion.

Talmeddelandesystem (voice mail, "rostbrevldda”) forefaller generellt méta
mdttlig entusiasm.

10 Videokonferenser har dgnats mycken uppmarksamhet med avseende pa
mojligheten att sinka resekostnader. Men anvindningen i praktiken ér
begriinsad. Investeringarna dr hoga och det dr svirt att nd lonsamhet.

11Informationssékning i publika databaser har hittills inte — trots
databasvirdarnas massiva marknadsféring — lyckats attrahera annat dn
ett fital anvindare utanfor kretsen av professionella informatiker. Skil? Dels
ar det en attitydfraga, dels ir sokforfarandet dn s3 linge for krangligt.
Dartill upplever anvindarna begransningar i utbudet.

Forvaniningarna stiger infor att infora kunskapsbaserade expertsystem i
kontorsarbetet. Sdrskilt i USA rapporteras flera expertsystem vara i prak-
tiskt bruk.

Potentialen dr hog, men det kan komma att ta tid innan avancerade
expertsystem kommer i brett praktiskt bruk.
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3 ERFARENHETER
3.1 KIS-utvecklingen har hittills gatt trogt

Stora forhoppningar om KIS i bérjan av 1980-talet

I borjan av 1980-talet fanns stora férhoppningar om att KA, kontors-
automation (office automation), skulle vara Idsningen pd médnga av fore-
tagens administrativa problem. KA var samlande begrepp for ett antal
datorstédda funktioner fér generell informationshantering.

Ursprunglig funktion var ord/textbehandling. Sedan tillkom efter
hand datorstéd for kalkylering (spreadsheet), arkivering, registerhante-
ring, kalenderfunktioner, elektronisk meddelandehantering, sékning i
databaser osv, i vissa fall &ven funktioner for talad information och bilder.

Marknaden viéxer relativt lingsamt

I verkligheten har utvecklingen varit relativt ldngsam trots att marknaden
for KIS, kontorsinformationssystem — en idag vanligare benimning —
anses ha en mycket stor potential.

En vanlig anledning till att framgingarna i stort sett uteblivit ar att
sdvdl anvindare som systemleverantdrer — typiska sddana ir IBM, DEC,
Wang, Data General, Hewlett-Packard, Unisys, Ericsson, Honeywell-Bull
m fl — inte gjort tillréckligt klart for sig vad man vill uppna och hur.

I alltfér manga fall dar organisationer forsokt infora kontorsinfor-
mationssystem — maskin- och programvara samt kommunikationsnat
baserat pd mini- eller stordator — har de métt stora svérigheter att koppla
ihop/integrera olika utrustningar. (Se avsnitt 3.8 om standardisering.)

Leveranttrerna skdnmalar férdelarna med KIS
I realiteten dr produkterna i KIS-virlden inte sd kapabla som tillverkarnas
broschyrer kan ge intryck av.

Tillverkarna har inte lyckats sdlja tillrdckligt m&nga av sina generella
kontorsinformationssystem for att kunna vara nojda. Koparna & sin sida
har haft svart att nd de férvantade produktivitetskningarna i kontors-
arbetet. Detta har lett till att systemutvecklarna nu séker sig nya végar.

Avvaktande Europa-marknad med lig installationstakt

Att europamarknaden for integrerade KI-system just nu dr mycket trég,
far vi veta i fortroliga samtal med uppriktiga leverantorer. Det dr svart att
se att ndgon av dem kan g4 med vinst ndr det giller forsdljning av inte-
grerade kontorsinformationssystem.

En indikation p3 hur desperata leverantérerna kan vara fick vi av en
stor anvindare pa kontinenten. Dir hade en av de ledande KIS-leverants-
rerna offererat sin integrerade KIS-programvara for redan installerad
maskinvara — och detta med en avsevird rabatt; praktiskt taget till
skinks. Nar kunden tackade nej visade det sig att leverantdren var villig
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att installera hela programssystemet gratis. Detta for att f4 snurr pa affir-
erna genom att f4 igdng en referensinstallation.

Rundgéng av prognossiffror ger felaktiga KIS-bilder

Tillvixten de senaste dren forefaller visserligen hég om man ldser olika
marknadsrapporter. Marknadsanalysforetaget IDC hivdar att det i slutet
av 1986 skulle finnas 6 000 licenser for integrerade Kl-system i visteu-
ropa. Det ir tre ginger fler licenser dn bara tvd ar tidigare (1984). Den
storsta andelen installationer finns i Storbritannien, Italien (1), Forbunds-
republiken Tyskland och Frankrike f6ljer darefter.

Enligt IDC (och andra marknadsbedémare som Dataquest, Gartner,
m fl) kommer marknaden att vixa snabbt. IDC sdger att 1991 kommer
Europa ha 35 000 KiS-installationer - allts3 fyra till fem ginger fler &n vad
som antas finns idag. Och Storbritannien forvintas 1991, som nu, vara det
land i Europa med stdrst penetration.

Aven om vi hort det forr, sd dr det sddana hir prognoser som allmint
anvands for att beskriva utvecklingen. Det &r klokt att ldsa den hir typen
av uppgifter med stor forsiktighet. Bedémningarna bygger pd uppgifter
fran leverantdrerna och de har sannolikt ingenting att férlora genom att
sminka upp siffrorna nigot.

Begreppet “licens” eller “installation” kan i princip innebdra vad som
helst: Alltifrdn ett omfattande system med mdnga anvindare till en hand-
full personer som endast anvander ordbehandling.

Fi integrerade KIS-installationer i drift idag
Varfor finns det s fa “riktiga” KlI-system i bruk? Generaliseringar ar farli-
ga, men foljande bedomningar anser vi vara allmént giltiga:

® Det verkar finnas en skepsis i flertalet foretagsledningar gentemot tunga
investeringar i kontorsinformationssystem. KIS-forespradkarnas tal om
“strategiska fordelar” klingar ritt obesvarat — “no more tomorrow’s
world until we see some benefits today.” Dérfor &r madnga av dagens
kontorssystem experimentella och relativt avgransade.

* Traditionella kostnads/intdkts-analyser dr inte sirskilt meningsfulla att
tillimpa pa kontorsarbete. Genom att det dr s vanskligt att rakna hem
en investering i KIS, avstar foretagen hellre att investera.

* Datorleverantorerna har kraftigt dversdlt sina system. De-har tillmitt syste-
men egenskaper som i realiteten saknat praktiskt virde eller som inte
fungerat sa vil som det borde.

* Anvindarna, pa olika nivder, har inte satsat tillrickligt med tid och peng-
ar pd utbildning for att rdtt kunna utnyttja KIS.

Endast en installation av tio ir en framging — objektivt sett
I realiteten har flertalet av de kontorsinformationssystem som installerats
under 1980-talet inte har skapat nigra verkliga resultat. Konsulten Neil
Farmer, Butler Cox, London:

"1 takt med att anvandarna accepterat tekniken, hdvdar foretagen ofta
betydande kvalitativa férdelar med att utnyttja KIS, Men tittar man ndr-
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mare pd sddana uttalanden &r de sillan dvertygande for en objektiv bedd-
mare.”

1987-ldget sammanfattar Neil Farmer s hdr: “En KIS-installation av tio
dr en otvetydig framgdng, en av tio dr ett rent fiasko, de Gvriga 80 procen-
ten &r luftpastejer (non-events).”

Problemen bottnar i fundamentala missuppfattningar om KIS

Hur kan det ha blivit pd detta sitt? De foretag som investerar i KIS leds
inte av ndgra noviser. Inte heller saknas kompetens vad giller KIS-
tekniken. Oftast har de gatt mycket ordentligt tillviga for att vilja system
och leverantdr, involvera anvindarna och inféra systemet efter konstens
alla regler.

Slutsats: Problemen bottnar i de fundamentala missuppfattningar som
flyter omkring vad giller KIS och hur man ska nd framgédng. Framfor allt
har systemleverantérer och konsulter sjungit lovsinger baserade pa
onsketdnkande, naiva idéer, halvsanningar och rena 6verdrifter.

Fackpressen har ett stort ansvar. Det fatal “success stories” som finns
inom KIS har fatt stor publicitet. Och den relativa tystnaden om miss-
lyckanden har det gett en allmén kénsla av framgéng.

3.2 Detta dr bromsklossarna inom KIS

Bristen pa strategi och dilig planering himmar

Dalig eller obefintlig planering, frinvaron av en 6vergripande KIS-strategi
och bristen pd anvindaranpassning bidrar generellt till att hilla investe-
ringsviljan inom KIS nere. Detta ar s3 gott som samtliga bedémare vi talat
med, eniga om. Ofta tvingas KIS- ansvariga att under hart tryck, snabbt ta
fram isolerade l6sningar for ren kontorsrationalisering. (Se avsnitt 3.4 om
strategi.)

Dataansvariga utreder tekniken — men glémmer anvindarna

Inom den traditionella dataavdelningen finns som regel sillan tillricklig
kunskap om kontorsarbete och vilka hjilpmedel som krédvs for att effekti-
visera verksamheten. Trots detta hamnar KIS-frigorna inte sillan under
dataavdelningens ansvar — dar intresset snabbt fokuseras pd tekniken
istdllet for att inriktas mot 6kad produktivitet hos dem som arbetar pa
kontoret.

Typiskt for minga foretag, ar att man startar med omfattande under-
sokningar av det formella informationsflodet inom fdretaget — vilket
oftast resulterar i enorma scheman. Vad man d4 missar, menar konsulten
Graeme Pateman hos brittiska PA Pactel, dr vésentlig information som
folk fir genom t ex tidningar, utredningar eller helt enkelt vid samtal med
kollegor.

Detta pAminner om, hivdar Pateman, hur man tidigare bedrev
tidsstudier inom brittisk bilindustri:

“Man kartlade noga hur lang tid olika tillverkningsmoment tog ~— men
glémde bort produktutvecklingen. Samma misstag gérs nu pd kontoret.”
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Fé foretag kinner omedelbart behov av KIS-investering
Stotestenarna for KIS-inférande i visttyska foretag framgar klart av en
farsk undersckning fron H&R Communications, Heidelberg.

Inte mindre dn 62 procent av tilltinkta anvandare svarar att de inte
kéinner ndgot omedelbart behov av att investera i KIS. 43 procent av féretagen
svarar att bristande kvalifikation hos medarbetarna utgér ett hinder och
42 procent att inforande av KIS skulle orsaka organisatoriska anpass-
ningsproblem.

Att mognadsgraden hos medarbetarna utgor ett hinder fér KIS
pdpekas dven av den amerikanske marknadsanalytikern Bohdan O
Szuprowicz, 21st Century Research. Han konstaterar torrt:

”System f6ér kontorsinformation maste bli mer anvindaranpassade.”

Erfarenheterna visar att KIS-inférandet sker stegvis

Erfarenheterna hittills pekar pa att KIS i de flesta fall infors stegvis.
Starten sker ofta med ordbehandling och gir vidare med persondatorer
for avgrinsad anvidndning av typen kalkylering eller registerhantering.
Alltmer avancerade PC-program kommer till anvindning, varfor det
borjar bli intressant med att knyta samman persondatorerna i nitverk
eller att kommunicera med mini- eller stordatorer, antingen internt eller
externt. Gradvis véxer en integrerad KIS-milj6 fram.

Vanlig fallgrop: Att satsa pa fér mycket pa en ging
Orsaken till att inférandet av manga KIS-system hittills misslyckats ar att
féretagen inte formdr att ta fram en strategi 6ver vad de vill med syste-
men.

Vanliga fallgropar enligt amerikanska managementkonsultfdretaget
Arthur Andersen & Co ar att:

* anvinda KIS-tekniker som ett mdl i sig — istdllet for ett medel for att nd
6kad produktivitet

* forsoka dstadkomma alltfor mycket pd en gdng — istallet for att prioritera
och ta ett steg i taget

e experterna hdller sig for sig sjilva nir de planerar — istillet for nira kon-
takt med anvindare, leverantor, kunder och KIS-tillverkare. Dessa
grupper har oftast védrdefulla tankar och idéer att bidra med

® bortse frin det sjﬁlvklara — det finns ofta outnyttjad potenual i existe-
rande system och det ar inte alls sakert att nyinvesteringar i KIS leder
fram till ndgot béttre.

Bristen pa standard — och arvet — hiller tillbaka inférandet
Olika KiIS-leverantorer har sina egna respektive standarder pa systemen.
Detta leder till stora svarigheter att integrera kontorssystemen med existe-
rande informationssystem, att blanda maskin- och programvara av olika
fabrikat, etc.

Det &r viktigt att leverantorerna driver den tekniska utvecklingen i rikt-
ning mot standard, for att underldtta fér anvindarna att gradvis kunna
bygga sin KIS-miljo. Det finns i och for sig redan idag tekniska l8sningar
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som gor att fullt integrerad KIS gdr att férverkliga i ett enda steg. Men da
maste anvindaren vara beredd att ta den stora investering som kravs.

De flesta verksamheter mdste dock ta hdnsyn till arvet av diverse
existerande utrustningar och system — darfor blir inférandet av KIS
generellt en ganska utdragen process. Det ir endast sma foretag med rela-
tivt begrdnsat KIS-behov, som klarar sig med enbart ett systemfabrikat. I
ovrigt kan egentligen endast nystartade foretag med mycket pengar, unna
sig lyxen att infora ett totalintegrerat KI-system fran borjan.

Endast fi procent information finns i datorldsbar form

En annan tillbakahdllande faktor ar att — tvadrtemot vad minga tror —
relativt lite information idag ligger lagrad pd datamedier. Enligt den
amerikanska KiS-leverantdren Wang ir bara 9 procent av ett foretags sam-
lade informationstillgdngar tillgdngligt i datorldsbar form. Kostnaderna
for att dverfora pappersbaserad information till elektroniska medier
framstdr dédrfor som betydande och bromsande pa utvecklingen.

Dyr maskinvara och stel foretagsstruktur problem i Japan

Forutom problemen med skriftspraket — samt jamfért mot USA/Europa
relativt héga priser pd maskinvara — ar det storsta KIS-hindret i Japan
foretagens organisatoriska struktur.

“Strikt hierarkisk uppbyggnad i kombination med att alla anstillda ska
kdnna till hela foretaget, gor det svart att ‘standardisera’ enskilda jobb f6r
att passa KIS/datorer”, papekar Norikazu Shinozaki, forskningsledare
vid NAMA, Nippon Administrativ Management Association. Enda sittet
att gd fram pd, menar han, ar att titta p4 vilka typer av jobb som gir att
datorisera, respektive vilka som sker bittre manuellt.

Persondatorer svira integrera inom KIS

Persondatorerna har kommit in pa skrivborden i en omfattning som f3
véntade sig for ndgra 4r sedan. I de integrerade KIS-1osningar som olika
leverantorer marknadsfdr, finns idag begrinsade méjligheter for person-
datorerna. Vad som krdvs ar en integration si att alla kontorsfunktioner
kan bli dtkomliga genom dessa.

Manga persondatoranvindare forlorar sig i tekniken

Minga persondatoranvéndare blir alltfér intresserade av tekniken i sig.
Det dr latt att bli forford av det senaste nya bland maskiner och program,
utan narmare tanke pa om detta leder till att man kan skapa biéttre resul-
tat i sitt jobb. For manga blir det en lockelse att lara sig mer och mer om
t ex kalkylprogrammet Lotus 1-2-3 — men det &r svarare att inse vad man
ska ha kunskapen till. (Se avsnitt 3.7 om persondatorer.)

Beslutsfattare litar inte alltid pa sekretessen i KI-system

Nir foretag med fristdende ordbehandlare eller persondatorer satsar pd
terminalbaserade KI-system, stoter de i vissa fall pa ett helt ovintat mot-
stind fran beslutsfattare: Av sekretesskil vill cheferna ha kvar informa-
tionen i sin fristdende utrustning och fortsitta att arbeta med dessa, da de
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inte litar pd sdkerheten i integrerade system.

De kontorsarbetandes attityd viktig for att lyckas

Anvindarnas attityder dr visentliga. Det spelar ingen roll hur mycket
leverantdrerna anstranger sig om inte de kontorsarbetande ser KIS-verk-
tygen som lika naturliga som andra, mera traditionella hjilpmedel. Det
storsta hindret ar att datorstdtt kontorsarbete ar sd grundlidggande annor-
lunda &@n vad vi ar vana vid:

¢ datorn (terminalen, programvaran) kraver obevekligen vissa fardig-
heter hos anvindaren
* datorer har sitt speciella sétt att ta emot och presentera information.

Flertalet kontorsaktiviteter svira att utfora pa dator

De flesta typiska kontorsaktiviteter ar faktiskt rtt svara att utféra pd en
dator. Mycket av det vi normalt gor vid skrivbordet blir irrelevant nir vi
satter oss framfor skarmen.

Vi 4r vana vid att gora snabba noteringar pd papper, gora en snabb
skiss av ndgonting, beskriva nagot verbalt, plocka fram ett visitkort frdn
ett kartotek, hdlla ordning pa olika papper genom att placera dem i
sarskild ordning pa bordet eller i hangmappar. Vi slér i telefonkatalogen,
gor noteringar pa lappar for att pdminna oss sjilva och meddela oss med
andra osv.

Trots alla tusentals mandr nedlagda i utveckling av KIS- programvara,
ar fortfarande datorsystem ritt krangliga att ha att gora med. For genom-
snittsanvdndaren pa ett kontor framstir datorn ofta som ohjilpsam, kra-
vande och petig. Detta fungerar avskrickande pa den som inte redan &r
entusiastisk over att fa datorstéd pa sitt skrivbord.

Omfattande kurser och tjocka handbdcker kyler ned intresset
Dirtill krdvs mer eller mindre omfattande kurser fér att man ska bli
fortrogen med alla funktioner. Handbéckerna ar tjocka. Och man méste pa
ett eller annat sitt fordndra sitt gamla invanda sitt att arbeta. Detta gor
manga méanniskor oroliga, varfér de kidnner sig mattligt engagerade i
resonemangen kring ett nytt KI- system.

Med f& undantag &r allt vi kan gora i ett KI-system — vare sig det ar
baserat pa en fristdende persondatorer eller en mera integrerad milj6 —
en ganska begrinsad repertoar av renodlade arbetsuppgifter.

Skiftande instillning till behovet av utbildning
Instéllningen till behovet av grundldggande utbildning inom ordbe-
handling varierar kraftigt bland anvdndarna:

“Utbildning? Nej, det har vi ingen. Hir ar terminalen — kér igéng”,
siger John Schoonover, ansvarig for KIS hos Citibank i Paris. Anvindarna
lar sig sjalva och via kollegerna. (Se avsnitt 6.2 om Citibank.)

Motpolen ar t ex brittiska Inmarsat. Dir fick de anstéllda infér KIS-
inférandet hjélp med att skaffa persondatorer att ha hemma. Foretaget
gav gratis utbildning plus programvara inte bara fér ordbehandling, utan
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dven for kalkyl och registerhantering. (Se avsnitt 6.4 om Inmarsat.)

Flertalet kontorsarbetande har begrinsad datakdnnedom

De flesta kontorsarbetande har en mycket begrinsad insikt i hur datorer
presenterar och hanterar information. I den pappersbaserade verkligheten
ser dokumenten ut pa en méngd olika sitt. P4 datorskdrmen ar det mesta
serverat pd ett timligen likartat sitt i form av 25 rader med 80 tecken per
rad. Det ar bara pa bio som folk sitter vid skrivbordet med endast ett enda
papper framfor sig.

Innan boken ”slog igenom” for ett antal hundra &r sedan, hade detta
papper formen av en pergamentrulle som ldsaren tog sig igenom genom
att vrida fram “sida” efter “sida”. Precis s& blir vi serverade information
pé de flesta av dagens dataskarmar.

Arbetsytan pd en dataskdrm plottrig jimfort med skrivbordet
Men s3 ir alltsd inte informationsflodet upplagt pa ett vanligt skrivbord.
Dir ar istéllet ett intensivt flode av diverse papper; allt till synes i en enda
rora. Programvara med fonsterteknik har kommit i syfte att skapa ungefar
samma miljé som “papper pa skrivbordet”. dnnu finns inte detta infort i
sarskilt manga kontorsinformationsystem. Dértill dras tekniken fort-
farande med nackdelen att arbetsytan dr mycket liten, varfor det hela blir
ganska plottrigt.

Att fa in informationen i kontorsinformationssystemet kriver en hel
del insatser. Det handlar oftast om att skriva pa tangentbordet, mera sill-
synt ar klartextldsare for inmatning av text.

Det typiska kontoret ir alltjimt pappersbaserat

Vi ménniskor kan litt anpassa oss till olika medier, datorer kan det inte.
All datateknik till trots, det typiska kontoret dr pappersbaserat. Klyftan
mellan papper och datorer ar idag fortfarande mycket bred — alltfor bred
for vissa manniskor.

Fram till dess att denna klyfta blir mindre kommer de flesta kontors-
anstdllda att arbeta som de alltid har gjort. Det giller sarskilt dem som
befinner sig relativt hogt upp i hierarkin och inte behéver finna sig i att
andra har synpunkter pd deras arbete. De dvriga, de som mdste eller vill
utnyttja kontorsinformationssystem, far tillsvidare finna sig i att KIS inte
klarar att understddja stora delar deras arbete. Det giller alltsd dem som
har stor andel ostrukturerade arbetsuppgifter.

Telefon, papper och penna vanligaste chefsverktygen

“Det vanligaste kontorsverktyget for chefer och handldggare vid sidan av
telefonen, dr penna och papper”, siger den franske KIS-konsulten Louis
Naugés hos Bureautique SA i Paris.

“Med nuvarande teknik ir det en mycket tuff uppgift att f& chefer och
handliggare att utnyttja KIS-funktioner. Vi ska inte tro att det gdr att intro-
ducera mer &n en funktion i taget.”

Om KIS verkligen ska kunna bista i generellt kontorsarbete maste det
bjuda pa en betydligt stérre mingsidighet ndr det géller dialogen mén-
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niska-maskin. Endast nér KIS-tekniken borjar nirma sig detta kan det bli
fragan om betydande effekter i kontorsarbetet.

Forhoppningar finns om att utvecklingen inom artificiell intelligens ska
betyda stora forbéttringar av KIS. Men Al-framstegen kommer lingsamt.
(Se avsnitten 4.7 och 4.8 om expertsystem.)

3.3 Monster for KIS-inférande borjar synas

KIS infors stegvis i fyra faser

“Tydliga monster borjar synas vad géller inforandet av utrustning f6r KI-
system — dar de stora organisationerna ar de tidiga anvandarna”, siger
Malcolm H Ross hos det amerikanska konsultféretaget Arthur D Little,
ADL. Fyra faser gdr att urskilja:

1 Installation av ord/textbehandling for att forbittra enskilda kontors-
anstilldas arbete och fér att stodja produktiviteten.

2 Omorganisera personalen kring KIS-tekniken.

3 Okad spridning av KIS — ofta genom ad hoc-16sningar — till chefer,
handlédggare och yrkesspecialister; sirskilt pa avdelningsniva.

4 Ta ett helhetsgrepp genom att integrera och dessutom fora in dven
externa partners i systemet.

Enkelt mita nyttan av ren ordbehandling
I fas 1 har man koncentrerat sig pa att ge kontorister och sekreterare elek-
troniska skrivmaskiner och fristiende ordbehandlare. Arbetsuppgifterna
for dessa ar framforallt korrespondens och andra typer av mera repetitivt
skrivarbete.

Produktivitetsmattet dr som regel ganska enkelt, dvs det ar frigan om
att varje medarbetare ska oka antalet producerade dokument per tids-

enhet. De flesta har upplevt att investeringen i denna fas varit framgangs-
rik.

Satsning pa ordbehandlingscentraler
Detta har i fas 2 lett till 6kade satsningar pd ordbehandlare och i stora
foretag har det under en period varit rdtt vanligt med ordbehandlings-
centraler (“word processing centers”). Ingen har egentligen gillat den ord-
ningen — vare sig skrivpersonalen eller de som beordrat skrivuppdragen.
Dirfor har det kommit ordbehandlare dven pa sekreterarnas skrivbord,
for att dessa bittre ska kunna betjina sina chefer med skrivuppgifter. Fran
att handla enbart om skrivarbete, kan sekreteraren gradvis utnyttja dator-
stodet for att mera effektivt utfora dven andra arbetsuppgifter.

Aktuellt med datorstdd dven for chefer och handliggare
Detta leder in i den tredje utvecklingsfasen dir datorstdd borjar bli
aktuellt dven for chefer och handliggare.

Visserligen finns ordbehandlingscentralerna kvar; de handhar linga
rapporter, cirkuldrbrev, kontrakt, osv. I en del féretag kombineras eller
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ersitts ordbehandlingscentralen med en avdelning for “in-house pub-
lishing” — dvs hér finns dven kapacitet f6r produktion av trycksaker.

Relativt billigt addera ordbehandling till befintliga system

I vissa foretag har handldggare och chefer pd mellannivd redan data-
terminaler i anslutning till sina skrivbord, dvs de arbetar med nagon form
av ADB-rutin baserad pa central stordator eller ett minidatorsystem. Att
addera exempelvis ordbehandling eller meddelandehantering &r fragan
om en relativt 1dg kostnad. Darfor ar det latt att i dessa foretag ta steget in
i fas 3.

I andra foretag kan det handla om att bygga vidare pd vad som i
grunden ar ett fleranvindarsystem for ordbehandling och till detta foga
olika ADB-rutiner, dokumentarkiv, osv. Normalt ror det sig i storforetag
om olika informationssystem pad skilda nivder och inom olika delar av
foretaget. Ofta sker den hir utvecklingen utan vare sig dvergripande
planering eller méjlighet for systemen att samverka.

Skaffar persondatorer nir annat datorstdd saknas

Det ar i den tredje fasen som persondatorerna kommer in i kontorsarbetet.
Inte sdllan sker anskaffningen darfér att anvandaren inte ser sig kunna f3
motsvarande datorstdd fran existerande ADB- eller KI-system i foretaget.
Alltfler som jobbar vid skrivbord tycks ocks3 betrakta persondatorn med
samma sjélvklarhet som telefonen eller raknemaskinen — vare sig de har
reell nytta av persondatorn eller inte.

Stort intresse for avdelningsbaserade KI-system

Intresset f6r avdelningsbaserade kontorsinformationssystem ar idag
mycket stort bland de féretag som hunnit in den tredje utvecklingsfasen.
Arthur D Little har funnit att 85 procent av de tillfrdgade betraktar
avdelningsdatorerna som viktiga eller rent av avgérande (25 procent) fér
en framgangrik kontorsdatorisering.

Det ér sdrskilt ekonomi-, marknads- och personalavdelningarna som
visar stort intresse for avdelningssystem baserade pd minidatorer, dar
kommunikationen sker via ett lokalt nitverk eller foretagets digitala
telefonvixel. P foretagsledande nivd dr forvintningarna betydligt lagre.

Problem med utrustning som inte gir att koppla ihop

Nar foretagen kommer in i den tredje utvecklingsfasen och férséker skapa
mera integrerade ldsningar, stoter de pa en rad problem: Det ar latt att bli
1ast till en viss leverantor da olika tillverkares utrustning ofta inte dr kom-
patibel; dvs inte kan arbeta tillsammans. dven om utrustningarna funger-
ar ihop, gdr vissa egenskaper kanske inte att utnyttja. Detta leder till en
6kande forsiktighet vid valet av leverantor samt att hdlla antalet fabrikat
nere till ett minimum.

Det dr dven hir som persondatorerna kommer in och “trasslar till”.
Dels kan det vara svdrt att integrera persondatorerna med kanske redan
befintligt KI-system, dels orsakar persondatorerna ibland "besluts”-
krockar mellan dataavdelningen och administrativt ansvariga.
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Fital amerikanska foretag tar helhetsgrepp pa KIS

Ett fatal stora amerikanska foretag 4r nu p4 vig in i den fjirde fasen.
Syftet ar att forse chefer, specialister och administratérer med datorstdd s&
att produktiviteten blir bittre, dvs att jobbet gar att gora béttre pa kortare
tid.

Framst giller det att skapa system for “informationsrikedom”, dvs som
ger ett bdttre och mer varierat underlag, liksom att 6ka “gripbarheten”
eller mojligheterna att snabbt fi fram den information som olika medar-
betare behdver for att kunna skéta sina jobb. Det ar samtidigt viktigt att
forbdttra kommunikationerna mellan medarbetarna, dvs meddelande-
hantering och extern telepost.

3.4 Foretagsstrategin maste fastliggas fore
KIS-satsning

Ledningen maste forst faststilla foretagsstrategin

For att KIS ska lyckas maste ledningen ha klart for sig verksamhetens
strategiska malséttning pd kort respektive ldng sikt. De omrdden dir
informationsteknologin kan bidra till att uppnd dessa mal kan direfter
mejslas fram och ett begrdnsat antal realistiska nyckelomrdden for KIS
identifieras.

Det ar viktigt att uppréatta ndgon form av tydliga kontrollpunkter si att
framstegen gdr att utvirdera. Foretagsledningar med ndgra drs KIS-erfar-
enhet betonar vikten av att acceptera att KIS-inférande oftast inte gar
smartfritt. Darfor krdvs det beredskap for att ta hand om problemen fér
att styra rétt.

Viktigt att ledningen lir sig hantera KIS ratt
Det &r viktigt att foretagsledningen satter sig in i och lir sig hantera KIS
darfor att

* KIS stoder arbetsgrupper och/eller avdelningar. Detta till skillnad frdn
fristdende persondatorer som stoder enskilda individer

* genomforandet kriver handling av grupp- eller avdelningschefer —
vilka endast hogsta foretagsledningen kan motivera.

Tva olika synsitt for KIS-inférande dominerar
Vi har funnit tvd fundamentalt olika strategier eller synsitt hos anvand-
arna for att gripa sig an KIS-inférandet:

1 Den tilléimpningsorienterade: Hur arbetar de anstillda idag? Kan
verksamheten forbattras/rationaliseras? Vilka verktyg krivs?

2 Den teknikstyrda: Inforande av datatekniska hjdlpmedel Skar auto-
matiskt produktiviteten i arbetet.

Flertalet bedomare vi talat med menar att om foretaget viljer det
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tillimpningsorienterade synséttet, 6kar mojligheterna betydligt att forsta
vilka verktyg som behévs. Om man istéllet véljer att utga fran tekniken,
ar risken for ett misslyckande betydligt storre.

KIS &r inte en friga om maskin- eller programvara, utan handlar férst
och framst om att ta fram en strategi for genomférandet”, sdger Dr André
F Reuter vid Heidelbergs universitet, som under manga ar studerat KIS-
utvecklingen.

Dataansvariga bygger girna upp for tekniskt komplicerade system

I manga organisationer ser dataansvariga inte sdllan ser KIS- inférande i
forsta hand som ldsandet av tekniska problem. Komplicerade modeller
byggs upp for att redan fran borjan ticka in s& mycket som méjligt —
vilket leder till tidsédande och omfattande utredningar.

Resultatet blir ofta ett system alltfér komplicerat for praktiskt dagligt
bruk. Manga storslagna KIS-projekt stupar dock redan innan dess pi
underskattade tekniska problem: Utrustningar gar i praktiken inte att
koppla samman med full funktionalitet och/eller kommunikationen
fungerar inte som tidnkt.

Vi visste vad vi ville — dirfor lyckades KIS-satsningen”
Nar t ex Inmarsat i London, den organisation som skoter det satellit-
baserade system for trafik till och frin fartyg varlden Sver, 1983 bestimde
sig for att skaffa KIS fastlade man forst strategin for dren 1984-90. (Se avs-
nitt 6.4 om Inmarsat.)

“Inforandet skulle inte ha lyckats om vi inte hade forstatt vad vi ville
med KIS”, sdger Dr Jim Pearce, hos Inmarsat stillféretridande ansvarig
for informationsteknologistod.

3.5 Viktigt ta fasta pa verklig effektivitet

Svirt méta vad investering i KIS ger tillbaka
En av stotestenarna vid KIS-inforande dr att mita utfallet av investe-
ringen. En studie frdn Harvard Business School kring datorinvesteringar i
fyrtio foretag, visar att flertalet inte ens forsokt gora en kalkyl 6ver hur
investeringen paverkar foretagets slutresultat.

Detta pekar pd ett i USA idag vanligt affirsfenomen: Foretagen ldgger i
genomsnitt 38 procent av sina investeringar pa hogteknologi i hopp om
okad produktivitet.

“Men enligt olika undersokningar ar det svart att pdvisa ndgot direkt
samband mellan investeringar i informationsteknologi och produkti-
vitet”, sdger ekonomen Stephen Roach, Morgan Stanley & Co.

Kvantitativa aspekter dominerar alltjimt KIS-inférande
Pifallande ofta, har vi funnit, sammanblandas kvantitativa med kvalita-
tiva aspekter vad géller nyttan av KIS.

I bérjan av 1980-talet uppfattades begreppet kontorsautomation
huvudsakligen som ett kvantitativt rationaliseringshjdlpmedel for
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kontorsarbete; t ex att till ligre kostnad producera mera text. Genom att
skaffa ordbehandlingssystem kunde en sekreterare 6ka sin textproduktion
med si eller s3 manga procent.

Aven om kvalitativa aspekter nu alltmer f6rs in i diskussionen, ar det
fortfarande ofta kvantitativa évervaganden som dominerar i besluts-
underlagen for KIS-inforande.

"Det synsittet gir enbart att applicera p& en mindre del av arbetet
inom ett kontor”, siger den amerikanske managementexperten Paul A
Strassmann, som menar att man maste vara mycket forsiktig med att
anvinda traditionella metoder vid analys av produktiviteten i kontorsar-
bete.

Viktigt inse skillnaden mellan skenbar och verklig effektivitet
Informationsproduktivitet har &tminstone tva olika aspekter, hivdar Paul
Strassmann:

* "efficiency” — att géra saker snabbt/effektivt
* “effectiveness” — det betydligt viktigare att gora ritt saker snabbt/
effektivt

Det ar visentligt att forstd skillnaden mellan “efficiency” och “effec-
tiveness”. Begreppen dr dock vanskliga att §versitta till svenskan som
anvinder ett och samma ord, effektivitet, for att ticka bada.

Paul Strassmann hidvdar att formigan att kunna halla isir efficiency
och effectiveness ir grundlidggande for att kunna virdera informations-
teknologin. En sammanblandning av begreppen ir upphovet till minga
av de problem som uppstar vid KIS- inférande.

Okad effektivitet utan bittre slutresultat ir bortkastad méda

Om t ex en forsiljare genom att skaffa sig en ordbehandlare kan skriva tio
siljbrev per dag istillet for tre, forbattrar han sin efficiency hogst avsevirt.
Men om dessa tio brev inte leder till 6kad orderingdng, har foretagets
effectiveness inte Okat ett enda dugg. Efficiency dr Snskvard: Men endast
for att f& saker gjorda som leder till resultat — inte till en 6kande del av
bortkastad anstrangning.

Ett annat exempel: Den ekonomiansvarige i ett foretag som skaffat
persondator fOr att gora kalkyler betydligt snabbare via spreadsheet-pro-
gram.

“Men vad spelar det egentligen for roll att en analys gir att ta fram pa
en halvtimme i stillet for pa atta timmar, om det @nda tar fem dagar for
chefen att fatta beslut”, sdger konsulten Leon Jackson, ledare for Manage-
ment Focus Inc i Hudson, Massachusetts.

Merparten av de stora vinsterna med KIS ligger med andra ord inte i
att kunna utfora enskilda arbetsuppgifter snabbare, utan i samordning for
att skira bort onddigt dubbelarbete och trimma organisationen.

Att ta fasta pd bdde effectiveness och efficiency har vi funnit ga som en
rod trdd igenom de foretag som lyckats med KIS — dven om de sjilva inte
anviander just de termerna. S4 hidr sédger t ex Bruce Watson, ansvarig for
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telekommunikation och teknologi vid den amerikanska konfektions-
varuhuskedjan Mervyn's:

”Vart syfte med KIS ar inte att skdra ned i organisationen, utan att ge
kunderna bittre service genom att istillet jobba mer effektivt.” (Se avsnitt
6.15 om Mervyn'’s.)

Flertalet chefer gor inte det de dr anstillda for

I studien Planning for Office Automation fran brittiska PA Consulting
Services, framgdr att siljare i genomsnitt endast tillbringar 35 procent av
sin tid med att besdka kunder. Resten gdr 4t f6r resor (20 procent), kontakt
med huvudkontoret (25 procent) och pappersarbete (20 procent).

Samma monster gdr igen for anstillda pa chefsnivd. Vad deras titel dn
ar, dgnar de en mindre del av sin tiden 4t att utféra s k primarfunktioner
(leda, silja etc).

Det hér dr, menar konsulten Gordon Ross hos brittiska PA Consulting,
ett tydligt exempel pd misshushéllning av resurser till foljd av pappers-
baserade system. Vi tillbringar alltfor mycket tid med att jaga information
eller folk, fylla i formuldr och dgnar inte tillrdckligt med tid 4t det vi beta-
las for.

Ritt utnyttjad stéder tekniken den egentliga verksamheten
En reell forbdttring av produktiviteten pa kontoret ligger i férindrade
arbetssitt — vilket inte har med teknik att gora.

“Tekniken i sig dr inte tillrdcklig for att forbattra arbetet i foretaget, men
ratt utnyttjad blir den ett stdd for vir egentliga verksamhet”, sager
Gordon Ross och tar ett exempel:

I och med installation av KIS kunde séljarna i ett foretag dgna 70 pro-
cent av sin tid till kundbesdk, medan resor, kontakter och pappersjobbet
klarades av inom resterande 30 procent. I det hir fallet kunde foretaget
antingen ha férdubblat kundkretsen — eller med bibehdllen kundkrets
reducerat siljstyrkan till hilften.

”Om forbdttrad kommunikationen gor att information gdr att f& fram
pd en timme istéllet for en dag, kan vi arbeta pa ett helt annat sitt. Effekti-
vitet maste darfor ses i ett mycket bredare perspektiv dn tidigare”, siger
Anthony Mondello, vice president for utveckling och férsdljning av
kontorsprodukter hos amerikanska IBM.

Organisationens storlek blir en nyckelfaktor
Genom att informationssystemen blir alltmer integrerade dkar férstaelsen
hos sdvil leverantdrer som anvindare hur KI-system kan anvéndas for att
forbittra den kollektiva produktiviteten (samverkan mellan méanniskor).
“Det innebar att organisationens storlek fir stor betydelse nir det
giller de systemresurser som en enskild medarbetare kommer att fa
tillgéng till”, siger Richard Dalton, Keep/Track som ser féljande tre kate-
gorier som de viktigaste:

* stora foretag och forvaltningar tillrickligt stora for att kunna satsa pa
stordatorer
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* medelstora foretag och avdelningar i storre organisationer dar man har
ett antal persondatorer, ofta i nitverk, men ingen koppling till storda-
torer

* smifdretagare, inklusive alla de m&nga enmanskonsulter och liknande,
som redan har eller 6verviger skaffa en eller flera persondatorer, vanli-
gen fristdende.

Integrerade KI-system leder till nya arbetsbeskrivningar

Inférandet av alltmer integrerade kontorsinformationssystem har i de
amerikanska foretagen fatt konsekvenser pd arbetsorganisation och -inne-
héll. Det amerikanska konsultforetaget Arthur D Little visade i en under-
sOkning bland storforetag (1986) att ndrmare i narmare hilften av dem
hade den nya tekniken lett till nya arbetsbeskrivningar. Framst d& for de
flesta kontorister och sekreterare, men dven for chefer, handliggare och
spedalister.

3.6 Framgang bygger pa anvindarnira 16s-
ningar

KIS maste sdljas in pd hogsta niva i foretaget
Den franske KIS-experten Louis Naugés hos Bureautique SA i Paris, for-
ordar fem nyckelsteg for att lyckas med inférande av KIS:

1 Gd direkt in pd hogsta nivd i foretaget. Forutsittningen for framging ar
man lyckas silja in KIS pa toppnivan. Ge svar pa fridgor om den prak-
tiska nyttan — inte luftiga visioner utan handgripliga exempel pd
fordelar.

2 Nir idén dr insdld pA hogsta nivd, ska man tillsammans ligga upp
strategin for inférandet.

3 "Rollspel” diar de tilltinkta anvdndarna under 2—3 dagar dgnar sig 4t
“business games”. De far handgripligen arbeta med datorer for att
prova pd och se vad man kan gora med verktygen.

4 Uppritta en inforandeplan. "1 steg 1—4 giller det att gd snabbt fram”,
sdger Louis Naugés. L4t inte de traditionella ADB-cheferna fa nagot
gensvar. DA riskerar allt att falla pa linga utredningar som dessa med
forkarlek sdtter igdng — men som i praktiken inte leder ndgonstans.”

5 Leverans av utrustningen och utbildning av anvandarna. Hér ar det vik-
tigt att utgd fran méinniskorna och inte maskinerna. “Utrustning finns
det mer dn nog utav. Det handlar om att lara de anstéllda att anvdnda
verktygen pa ett vettigt séitt.”

Budskapet om KIS-inférande maste vara klart och entydigt

Budskapet fran foretagsledningen till anvindarna vid KIS- inférande av
KIS ska vara klart och entydigt: Vi vill girna forse dig med de standard-
verktyg du behdver. Men du mdéste visa oss hur de kan komma till nytta
och att du verkligen tinker anvinda dem.
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Detta betyder dock inte att alla anstillda mdste anvénda alla verktyg
hela tiden. Inte plockar man bort telefonen frin ndgons skrivbord bara for
att den anvinds kanske endast en halvtimme per arbetsdag.

Vid inférandet av KIS mdste foretagsansvariga ha klart for sig att det
tar tre till fem &r innan man har fatt igenom denna helt och hillet. Forst da
behidrskar den administrativa personalen alla de olika funktionerna fullt
ut.

KIS-framging hinger pd massivt anvindande av standardverktyg

For KIS ska lyckas, méste leverantdrer och anvédndare inse att KIS ar
anviindandet av vissa verktyg — inte verktygen i sig sjilva. Detta i analogi
med de standardverktyg som under méanga ar funnits i féretagen: En tele-
fon pa varje skrivbord, skrivmaskiner pd manga skrivbord och en
kopieringsmaskin inom varje avdelning.

Louis Naugés, ser ett begransat antal tillimpningsomraden eller KIS-
verktyg (“Standard Information Tools”) med chans att bli standardinslag
for alla som pd ndgot sitt sysslar med informationsarbete:

”Det mest betydande bidraget till en 8kad produktivitet i kontorsar-
betet kommer ur en massiv anvindning av relativt enkla informa-
tionsverktyg, snarare dn att det kommer in diverse exotisk teknik.”

“Fem standardverktyg — knappast fler”
“Foljande fem standardverktyg, knappast fler, handlar KIS- utvecklingen
om de ndrmaste 3-5 dren”, siger Louis Naugés:

Datorstdd i skrivarbetet — text/bild naturligt integrerade.
Elektroniska meddelanden — sarskilt for informella texter.
Kalkylering — men bara ett fital har reellt behov.

Telefax — beprovad teknik som alla kan anvinda.
Avancerade telefoner — kan bli starkt produktivitetshjande.

G W N =

1 Datorstdd i skrivarbetet blir det frimsta KIS-verktyget
Att skriva dr en av de vanligaste sysselsittningarna pa kontoret. Idag
skoter de flesta kontorsverksamma sitt skrivarbete med penna och pap-
per. De som arbetar med datoriserad ordbehandling ar fortfarande mes-
tadels sekreterare.

Men tillgdngen pa bra ordbehandlingsprogram fér persondatorer gor
att allt fler chefer och handldggare bérjar vénja sig vid att anvinda
persondatorn fér delar av sitt skrivande.

Ordbehandling fir desktop publishing naturligt integrerat
De rena ordbehandlingsprogrammen utvecklas till att bli mera allmént
anvindbara for dokumenthantering i ett vidare perspektiv. Nu kommer
desktop publishing. Det innebir att en person kan producera ett text- och
bilddokument fran bérjan till slut och ha full kontroll éver sdvil inne-
héllet som utseendet.

Idag ror det sig om en speciell (programvaru)nisch for persondatorer,
men inom 3—S5 4r kan vi vinta att de datorstddda skrivarverktygen har



KONTORENS INFORMATIONSSYSTEM 21

dessa "desktop publishing”-egenskaper naturligt integrerade.

Rapport- och PM-mallar med koppling till adressregister

Inom ramen for datorstott skrivande kommer anvindaren att ha tillgdng
till en rad féradlade funktioner som ar grundliggande i kontorsarbetet.
Det kan vara t ex rapport- och PM-mall. Eller brevfunktion med koppling
till ett personligt adressregister. En sddan brevfunktion innebir att
avsdndaren kan koncentrera sig pa innehdllet i brevet och sedan skéter
systemet resten.

2 Elektronisk meddelandehantering har chans att bli standard
Elektronisk meddelandehantering, sirskilt korta informella intern-
meddelanden som frdgor, svar och PM, har chansen att bli ett standard-
verktyg pd de flesta kontorsanstilldas skrivbord. Inte minst p g a det
standardiseringsarbete (X.400) som nu pagér.

I visionen av det papperssndla kontoret har meddelandehantering,
telepost, funnits med linge. Men det har inte blivit s3 mycket av det i
praktiken; fa féretag har elektroniska meddelandesystem.

I lander som t ex Frankrike och Férbundsrepubliken Tyskland har det
hittills funnits starkt motstdnd bland kontorsanstillda att kommunicera
via textskdrm.

Nu bérjar det komma fram positiva erfarenheter fran tidiga anviandare
och detta kan vidnda situationen s att meddelande- funktioner inom
négra &r blir tillgdngligt pA manga skrivbord.

Minitel-systemet ligger grunden i Frankrike

I Frankrike finns en bérjan till kontorens meddelandesystem i det s k
Minitel-systemet, vilket dr franska statens satsning pd billiga terminaler
och databaser. Det finns 1987 nirmare 3 miljoner terminaler, mestadels
inom hushdllen, i bruk. Det innebdr att franska folket undan for undan
okar sin bendgenhet att anvinda terminal for sinda meddelanden.

I Minitel finns s k breviddor dit man kan koppla sin terminal for sinda
och himta meddelanden. Liknande tjdnster erbjuds till 6verkomliga kost-
nader i Sverige och annorstides. Det ar ett billigt satt att komma iging
med meddelandehantering.

An si linge begrénsas dessa brevlidetjinster av det 1iga antalet abon-
nenter och komplicerade inloggningsprocedurer. For internt bruk kan
publika brevlddesystem vara en bra vég att snabbt komma igdng utan
stora investeringar.

3 Kalkylering nddvindigt verktyg — bara for ett fital anvindare
Kalkylering ar det datorstddda kontorsverktyg som hittills rént storsta
uppmirksamheten bland handléggare och chefer vérlden 6ver. Detdr s k
spreadsheet-program av typen Lotus och Multiplan for budgetarbete,
investeringskalkyler, osv.

Utvecklingen kommer att fortsdtta, men antalet kontorsverksamma
som har reell nytta av datorstodd kalkylering dr begriansat. Louis Naugés:
Mindre dn 30 procent har anledning att anvinda dessa kalkylverktyg.”
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Utveckling av kalkylprogram for speciella rutiner

P4 basis av generella kalkylprogramvaror kan det komma fram s k verti-
kala tillimpningar som innehdller ett stort matt av sifferhantering, men
som huvudsakligen dndd inte uppfattas som regelritt kalkylering. Ett
exempel pd ett, sidant fér midnga anvindbart miniverktyg, dr rese-
rakningsrutinen. P4 skdrmen besvaras ett antal frdgor och sedan kommer
en fardig sammanstéllning ur skrivaren.

4 Telefax vixer snabbt i popularitet
Telefax framstar som ett av standardverktygen i kontorsarbetet. Faksimil
ar for de flesta ménniskor ett mycket littanvant och flexibelt kommunika-
tionssdtt. Man behdver inte ens kunna anvinda datorer for att klara fax-
kommunikation.

Fax har fordelen ver telex och elektronisk meddelandehantering att
kunna hantera inte bara text, utan diagram, bilder och éverhuvudtaget
sddant som kan féstas p& papper.

5 Avancerad telefon kan fi betydande inverkan pd produktiviteten
Elektroniska telefoner kdnnetecknas av bl a knappsats, hogtalare, tecken-
fonster for numret, kortnummerval, kanske namnval istillet f6r nummer-
val, automatisk uppringning och inkoppling vid svar, konferenskoppling,
snabbtelefonfunktion, vidarekoppling och medflytining.

En del av dessa funktioner, som kan ligga i foretagsvixeln eller den
publika vixeln, kan fa en betydande inverkan pd produktiviteten.

Enligt en undersékning som konsultféretaget Eosys Ltd 1986 gjorde
bland hdgre chefer i Storbritannien, ser hilften av tillfrdgade avancerade
telefonsystem som framsta hjdlpmedlet for att hdja den egna produkti-
viteten.

Omkring en tredjedel av de tillfrigade anvinde sig av skdrmbaserade
datasystem av ndgot slag. Skalet till att telefonen dominerar 6ver dator-
hjdlpmedel, ar att telefonen uppges vara sd mycket enklare att arbeta
med: Nya funktioner gar att lara sig pd ndgon minut — jamfort med
dagar ndr det galler datorer. Dirtill passar telefonen mycket bittre for
hogre chefers arbetssitt; de talar hellre dn de skriver. (Se avsnitt 4.4 om
beslutsstod.)

3.7 Persondatorerna dominerar idag inom KIS

Flexibel anvindning gynnar spridningen av persondatorer
Persondatorn dominerar idag KIS-scenen, framférallt genom sitt liga pris
och flexibiliteten i inkdp och anvidndning. Idag kan vi se hur person-
datorn under de senaste 3—4 &ren tagit luften ur marknadens efterfragan
pa mera dedicerade system for kontorsinformation.

Persondatorn, med dess konsumentorienterade marknadsforing, har
latt kunnat finga intresset hos inflytelserika aktiva ménniskor pa konto-
ren; nya beslutsfattare i datasammanhang. Det har fért med sig att...
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* dels forsvann efter nigra 4r ordbehandlingsmaskinerna fran inkdps-
listan till formén f6r ordbehandling (plus minga andra tillimpningar)
pa persondator

* dels var det minga som fann det vara betydligt littare att besluta om
inkép av persondatorer &n om ett omfattande integrerat KIS-system.

Utvecklingen har sokt sig fram smd steg i taget snarare dn att den ir
baserad pd ett vilunderbyggt strategiskt beslut.

Anvindarmna hoppas pa dkad produktivitet

Med en persondator har chefer, handlidggare/specialister och sekreterare
hoppats kunna 6ka sin produktivitet inom ett avgrinsat arbetsomride.
De vanligaste tillimpningarna dr ordbehandling, kalkylering och register-
hantering. Nu borjar dven mera specifika, yrkesorienterade, tillimpningar
véxer snabbt fram,

En pddrivande faktor 4r att anvandarnas sjalvstindighet 6kar genom
att de inte behdver vara direkt beroende av t ex dataavdelningens tjanster.
Att ha kontroll dver sina egna data framstdr som viktigt f6r ménga
anvindare,

Rikt programutbud ger mdjligheter integrerade KI-system saknar

Det rika programvaruutbudet sedan 3—5 4r erbjuder ofta mojligheter
som traditionella ADB-system, eller inte ens dagens integrerade kontors-
informationssystem, klarar. Priserna for standardprogram, dven de rela-
tivt avancerade, ar som regel lga tack vare volymforsiljning. Det innebar
att anvdndaren uppfattar investeringen som lénsam efter relativt kort tid.

Priserna pd persondatorer har minskat drastiskt. En anledning &r bl a
att asiatiska lagpristillverkare kommit in pd marknaden. En maskin som
1983 kostade 3 000 dollar siljs idag, 1987, for 1 000 dollar.

Prestanda, sirskilt lagringskapaciteten, har samtidigt 6kat starkt. Det
medfor att persondatorn, utdver att den tillfredstiller det rent indivi-
duella databehandlingsbehovet, dven kan hantera arbetsuppgifter pd
avdelningsniva, sidant som tidigare skottes i ett centralt ADB-system.

Vilka anvinder persondator p4 kontor?
Vilka dr det som anvinder persondatorer pd ett kontor? Charlotte
Hofmann, chef for konsultforetaget Information Ideas Inc i Kalifornien ser

fyra grupper:

1 Avancerade anvindare — de som ir sdpass mogna i sitt férhallande till
datorer och information att de har en strategisk syn pd sin dator-
anvandning. De sédtter sjdlvklart verksamhetsmailet i férgrunden,
tekniken &r inte sd intressant fér dem. “Detta &r idag en forhallandevis
liten grupp”, siger Charlotte Hofmann.

2 Teknikorienterade anvindare — de lagger ner mycket tid pd att ldra sig
mera om persondatorn, programvaror och dess olika finesser. Fér dem
ar det inte enbart frigan om att anvidnda persondatorn for att fa jobbet
gjort, de graver ner sig i tekniken for teknikens egen skull. “I takt med
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att dessa anvandare blir mera erfarna véxer teknikintresset pa ett satt
som inte dr bra vare sig for dem sjéilva eller for verksamheten.”

3 Typiska anvindare — de som tar stéd av persondatorn fOr att béttre
kunna klara av arbetsamma, repetitiva, uppgifter, t ex att gora omfat-
tande kalkyler eller skriva cirkuldrbrev. “Dessa anvdndare kan avgrin-
sade tillimpningar, utanfor dessa ar de inte sdrskilt medvetna om vad
persondatorn skulle kunna anviindas till.”

4 Potentiella persondatoranviindare — den allra stérsta gruppen. De skulle
kunna ha nytta av en persondator i sina jobb, men har dnnu inte kom-
mit sig for att bérja. “Exemplet kan vara en hogre chef som behdver
bearbeta ekonomisk information men som lutar sig mot ndgon medar-
betare som gor det pd sin persondator”, siger Charlotte Hofmann.

Latt att bli forford av tekniken — och inte komma lingre
Hofmanns tes ar att alltfor mdnga PC-anviandare fastnar i den tekniska
fasen pa ett sdtt som ingalunda gagnar verksamheten.

”Anvindarna blir sa latt forforda av tekniken. Till rdga pa allt verkar
det i mdnga foretag som att cheferna uppmuntrar flera medarbetare till att
férdjupa sig i tekniken sa att dessa darigenom blir ndgot av avdelningens
egen PC-guru och kan hjilpa sina kolleger.”

Den stora utmaningen, enligt Charlotte Hofmann, ar foljande: Se till att
PC-anvindarna far kvalificerad hjdlp med att gora sitt jobb béttre —
snarare &n att fordjupa sig i tekniken. ”Allt bittre datakunskaper bidrar
inte nédvéndigtvis till arbetsresultatet.”

Persondatorn anviinds ofta som “skrivmaskin”

“Hur médnga persondatorer det finns pA amerikanska kontor gér inte att
sidga, men det ar flera miljoner”, siger Amy Wohl, en amerikansk KIS-
konsult hos Wohl & Associates. De flesta dr PC (dvs maskiner med
operativsystemet MS-DOS) och dartill stir minst en halv miljon Mac-
intosh-datorer pd amerikanska skrivbord.

~Atskilliga av dessa Macintosh-datorer anvinds faktiskt till arbets-
uppgifter som manga bedomare knappast trodde att de kunde passa for”,
sdger Amy Wohl.

Bara 1—2 miljoner av USAs elva miljoner sekreterare arbetar idag med
persondator eller ordbehandlare — de flesta av dessa anvinds som
“skrivmaskiner”. Dartill &r det inte ovanligt att den traditionella skriv-
maskinen stir pa ett bord i nirheten av persondatorn — detta fér att
sekreteraren litt ska kunna skriva kuvert, minneslappar, fylla i blanketter,
etc.

12—15 miljoner persondatorer totalt i bruk i USA
Enligt amerikanska konsultfirman Gartner Group finns idag, 1987, totalt
12—15 miljoner persondatorer i bruk i USA. Av dessa ar 3/4 i kapacitets-
klassen motsvarande IBM PC/G och XT. Drygt 20 procent motsvarar IBM
PC/AT

“IBMs nya persondatorgeneration Personal System/2, PS/2, borjar pa-
verka inkdpsbeteendet i USA. Det giller sirskilt i de foretag som generellt
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dr stora IBM-anvindare. Bland dvriga kopare ar tecknen idag inte entydi-
ga pa att PS/2 naturligt blir framtidens arbetsstation i kontorsarbetet.

Dréjer innan en arbetsstation stir pa varje skrivbord
Vad har hint med uppfattningen om att utvecklingen gar mot en arbets-
station per skrivbord?

Vissa foretag ar pa vdg i den riktningen; ndgra dr redan dar (t ex
Inmarsat i London). Hur snabbt denna utveckling gar beror i hog grad pa
verksamhetens art, hur pass konkurrensutsatt den ér och, inte minst,
vilken forstdelse ledningen har f6r informationsteknologins méjligheter.

I USA ir andelen kontorsanstillda som anvidnder persondator i
genomsnitt drygt 15 procent, enligt Amy Wohl. I de mera datamogna
foretagen (“leading users”) dr andelen anvéndare i genomsnitt 35 procent.

”I manga av de mera offensiva anvindarmiljéerna riknar man med att
na full utbyggnad vid pass 1992”, siger Amy Wohl. Det innebir att 70—80
procent av de kontorsanstillda i en sidan organisation har sin egen
arbetsstation pa skrivbordet.

Enligt den amerikanska konsultfirman Arthur D Little’s undersokning
bland amerikanska storforetag (1986) dr PC-titheten pd kontoren 1:6 (en
persondator per sex anstillda). 1991 forvintas 83 procent av dessa ha en
terminaltithet pd minst 1:2 (dvs en arbetsstation per varannan kontors-
anstilld).

Fristiende PC forsta steget mot system for kontorsinformation
Persondatorer i sin normala, fristdende form, dr bara forsta steget till ett
mera meningsfullt kontorsinformationssystem. De gor det majligt att pd
det individuella planet forbittra produktiviteten — liksom att bli mera
fortrogen med datorstod som sddant.

Men for att 6ka gruppens produktivitet finns det bara en vig: Att linka
samman persondatorerna i ett nit eller att koppla dem till ett centralt
mini- eller stordatorsystem.

Utveckling mot ihopkoppling av persondatorer i lokala nit

Det intryck vi fatt fran situationen i USA just nu, &r att intresset bland
anvandarna gdr mot lokala PC-ndtverk (LAN; local area network) —
snarare dn att koppla persondatorerna till en avdelningsdator (mini).

”Det ar fortfarande forvirrande pd LAN-marknaden”, sdger David
Taylor, program director vid det amerikanska konsultféretaget The
Gartner Group. "Det finns dnnu inga riktiga standarder och dartill &r nét-
verken ganska svdra att installera och anvinda, da tekniken fortfarande
befinner sig i ett tidigt skede.”

PC-kopplingar till stordatorer &r lika illa, hivdar David Taylor: “dven
om det gdr att etablera kommunikation, saknas programvara som ar till-
rackligt 14tt att anvdnda. Det krivs dnnu si linge alltfér mycket av
anvindaren.”

Intresset for nitverk botinar i redan gjorda PC-investeringar
Forkirleken att vilja satsa pd PC-nétverk i stillet for en mini- eller avdel-
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ningsdator, som i flera avseenden kan vara vasentligt mera anvindbara,
kan i forstone verka forvadnande. Men vid véra intervjuer, framfor allt d& i
USA dér bendgenheten att bygga nétverk ar stérre dn annorstddes, forstar
vi snart varfor:

¢ Det enklaste skilet dr att det redan finns stora investeringar gjorda i
persondatorer — och dessa gér inte att bara att bortse ifrdn. Alltsd; man
forsoker gora det bdsta av situationen och letar efter passande
ndtverkslGsningar.

¢ Ett annat skil, som vi funnit pd flera hdll, dr att de dnskade tillimp-
ningarna endast existerar i persondatormiljo. Det finns ingen méjlighet att
infora tillimpningarna inom ramen for ett minidatorsystem.

* Ett tredje skdl, ocksa detta mycket vanligt, dr att det bland persondator-
anvindare pa en avdelning eller i ett mindre foretag, finns behov av att
komma dt data och dokument hos varandra.

Persondatorn framtidens flerfunktionsterminal

Beddémare ar eniga om att persondatorn blir den (flerfunktions)terminal
som framover kommer att ersitta de konventionella bildskarmarna inom
bade KIS och ADB-system.

Ett belysande exempel ar Walt Disney World i USA: Koncernen satsade
for ndgra ar sedan p4 att via sin stordatorleverantor (Sperry), fa fram fler-
funktionsterminaler som kunde tillfredstélla bdde KIS- och dataanvindare.

Vi blev inte sdrskilt framgdngsrika med terminallgsningen. Idag tror
vi mera pa persondatorn som terminal”, séger Randy Brooks, inom WDW
ansvarig foér anvandartillimpningar.

Foretaget har nu lagt om KIS-kursen mot en enhetlig strategi omfat-
tande bl a 6kade krav pd att i ordbehandlingsdokument kunna féra in
data fran interna och externa killor. (Se avsnitt 6.14 om Walt Disney
World.)

PC-nitverk lika dyrt som satsa pd minidatorsystem

Det finns en utbredd uppfattning om att det skulle vara billigare att skaffa
ett PC-nét istdllet for att satsa pd en minidatorldsning. 54 verkar inte vara
fallet.

De amerikanska bedomare vi talat med hdvdar att d&ven om ett nitverk
har en relativt 1ig prislapp, s& gir det prismissigt pa ett ut om man viljer
nétverk eller minidator. Det kostar allts totalt sett lika mycket att koppla
samman ett antal persondatorer, som att skaffa en avdelningsdator med
lika madnga terminaler.

Programvara gjord for fristiende PC — problem vid nitverk
Ett problem med persondatornit, som flera anvindare upptackt, ar att
flertalet programvaror faktiskt dr skrivna for fristdende persondatorer. Att
det dessutom ir relativt svart att installera nit for persondatorer kommer
ocks3 som en dverraskning for anvandarna:

De har vant sig vid den relativa enkelheten i att anvdnda persondatorer
och tror girna att detta ven géller nitverk som ska tas i drift. Dartill visar
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det sig nddvindigt med en tekniskt/administrativt kunnig person som
haller igdng nitet — det skoter inte sig sjalvt.

Sikerhetsfragor komplicerade i persondatorniit

Sékerhetsfragorna blir ocksd uppenbara i ett persondatornit. De enskilda
maskinerna har som regel inga direkta skydd mot obehérig &tkomst av
data. Det finns dérfor nét dar situationen fran sikerhetssynpunkt blir
ohdllbara.

Enkelt uttka kapaciteten — kommentar frin de som lyckats med LAN
Den vanligaste positiva kommentaren fran sidana (USA) som framgéangs-
rikt knutit samman sina persondatorer i nidtverk ar: Det ar enkelt att
expandera kapaciteten genom att ligga till ytterligare persondatorer. Slar
man i taket med ett minisystem kostar det atskilligt att ga till en storre
centralenhet.

Tillverkare forsoker integrera persondatorerna i systemen

Tillverkarna f6érsdker nu se till att MS-DOS-baserade persondatorer och
PC-nit gér att koppla till de egna systemen. P4 det sittet vill man ta till-
vara det bésta frdn bdda miljéerna. Men att etablera kommunikation mel-
lan persondatorer och mini/stordatorer dr — i likhet med PC-nitverk —
inte sd litt som det i forstone kan verka.

3.8 Enhetliga standarder forutsittning for
KIS-utveckling

Utan standard svirt ansluta olika fabrikat till varandra
Bristen pa enhetliga standarder har hittills varit — och dr — ett betydande
hinder for KIS-utvecklingen. Praktiskt taget samtliga tillverkare av
kontorssystem har sina egna utféranden pd maskinvaror, operativsystem,
kommunikationsprotokoll och tillimpningsprogram. Det dr 4nnu si linge
endast i undantagsfall mojligt att ansluta olika leverantorers utrustning
till varandra.

Aven om integrationen till synes dr méjlig, kan det ske till priset av
reducerad funktionalitet.

Anvindarkrav pd konnektivitet
I och med allt de potentiella KIS-kdpare nu kraver kade mojligheter till
konnektivitet — att kunna koppla samman olika typer av system —
borjar alltfler tillverkare dra dronen it sig. Losningar pd vdg bl a genom
att standardiseringsorganet ISO driver fram OSI, Open Systems Inter-
connection.

Tanken dr att OSI pa sikt ska gdra det mdjligt att koppla samman dator-
och kommunikationsutrustning av de mest skilda slag. Idag ar bara delar
av OSI-modellen firdig. Och det kommer att ta flera ir innan standarden
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blir fullt klar. Dérfor drdjer det kanske fem &r innan vi far se verkligt
oppna kontorsinformationssystem som bygger pa OSI-filosofin.

Stor férvintan i Europa och Japan pd kommande standard

Det dr framfor allt pd den europeiska marknaden som kunderna stiller
krav pad OSI. Hos t ex Regierungsprisidium i Stuttgart ir mdlet att alla
system och terminaler obehindrat ska kunna samverka.

”Ndagot annat an etablerad standard kommer inte pd frdga i vart nya
Kl-system. Vi siktar pa en homogen OSI-l6sning, men i avvaktan pd detta
gér vi in fér SNA samt kriver dirtill DCA och X.25", siger Herrn
Tomaschko, ansvarig for ett omfattande KIS-projekt vid Regierungs-
prasidium.

Den strategin gjorde att flera av inbjudna leverantérer {51l bort vid
utvirderingen. (Se avsnitt 6.1 om Regierungsprasidium Stuttgart.)

"De flesta japanska KIS-kdpare har idag en stark nskan och férvintan
pa OSI”, séger Yotaro Suzuki, vice president for Japan Institute of Office
Automation i Tokyo.

Alltfler tillverkare deklarerar sitt stdd fér OSI

Det ir intressant att notera hur dator- och kommunikationsindustrin
snabbt forsdker ga in for OSIL. En efter en deklarerar KIS-leverantérerna
att de stdder OSIL. I USA har ett antal av de storre tillverkarna gdtt sam-
man i organisationen COS, Corporation for Open System, for att driva pa
OSl-utvecklingen. Och alltfler europeiska tillverkare ansluter sig ocksa.

Trots OSI fortsitter manga tillverkare med egen standard

Parallellt med OSI-utvecklingen fortsitter tillverkarna idag att silja
maskin- och programvaror baserade pd sina egna standarder. Hir star
IBM sedan 1970-talet fér den dominerande de facto standarden genom
SNA, Systems Network Architecture.

Aven om IBM ar med och stédjer OSI-standarden — sirskilt d4 i
Europa — och framdver kommer att silja OSI-l6sningar, kommer SNA
troligtvis att fortsdtta vara huvudvégen inom IBM-virlden.

"I Férbundsrepubliken Tyskland dir IBM har stort inflytande, dar kom-
mer troligen SNA att dominera éver OSI”, siger Graeme Pateman, kon-
sult hos PA Pactel i London. “I Storbritannien blir férhallandet mellan
SNA och OSI kanske fifty /fifty in pa 1990-talet.”

X.400 forutsittning for publika meddelandesystem

En viktig del av OSI-modellen ér en standard f6r meddelandehantering,
den s k X.400-standarden. Denna vicker stort intresse i och med mdjlig-
heterna att kunna forverkliga en och samma miljo for telex, teletex, telefax
samt privata och publika elektroniska brevlddesystem.

Dessvirre dr X.400 dnnu inte riktigt klart (med férvéntas bli det under
1988) och tillsvidare tolkar tillverkarna standarden p4 lite olika sitt. Detta
innebidr att manga potentiella anvindare avvaktar med investeringar i
meddelandesystem. Sirskilt tydligt dr detta i USA dir anvindningen av
meddelandehantering ligger ett par 4r fore de flesta linder ute i Europa.
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Okande popularitet fér Unix — men olika versioner trasslar till
Anvindare virlden ver faster idag stora forvantningar pa basoperativ-
systemet Unix. I Sverige har exempelvis Statskontoret och militiren gatt
in for ett Unix-baserat basdatorkonceptet och en omfattande svensk KIS-
programvara ar under utveckling.

Tanken bakom Unix, nir det utvecklades i universitetsmiljd, var att det
skulle fungera som en standard. Detta kom emellertid snart pd skam
eftersom flera systemleverantorer var och en hittade pa egna finesser.

Idag finns det alltsd ett antal olika versioner av detta, som det var
tankt, standardoperativsystem.

Brett stdd for Unix pd virldsmarknaden

Det finns en utbredd uppfattning om att Unix inte skulle ha s& mycket att
bjuda pd i KIS-sammanhang. Trots detta forefaller Unix kunna konkurrera
ganska sd bra med diverse tillverkarspecifika operativsystem. Vi kan
notera att Unix fatt en ganska bred spridning ute i vérlden:

Enligt t ex Isao Sano, senior manager vid det japanska televerket NTT,
Nippon Telegraph & Telephon i Tokyo, dr Unix mycket spritt i japanska
kontorssystem. Och i USA uppges ndrmare hilften av alla installerade
integrerade KIS-system vara Unix-baserade.

"KI-System baserade pd Unix blir oméjliga att stoppa”

Ett foretag som tidigt satsade pd Unix (redan 1978) dr advokatbyrdn Davis
Polk & Wardwell i New York. Deras idag mycket omfattande kontors-
informationssystem borjade utvecklas pd Digital-datorer men flyttades
senare Over till maskiner frin Pyramid Technology.

"Genom att vi gick in for Unix har vi i takt med féretagets utveckling
framgdngsrikt kunnat bygga vidare pa systemet”, siger Harvey Neville,
koordinator for Office Administration hos Davis Polk & Wardwell.

Idag har foretaget ett vl integrerat och tillforlitligt system med hog
produktivitet och flexibilitet. (Se avsnitt 6.10 om Davis Polk & Wardwell.)

En som tror pd Unix-standarden i kontorsvirlden ar konsulten Graeme
Pateman, PA Pactel, London:

“Integrerad KIS baserat pd Unix blir oméjligt att stoppa om marknaden
gér in for det.”

ISDN och optiska fibernit dréjer i allmin anvindning
ISDN, Integrated Services Digital Network, for integrerad tele- och
datadverforing, ligger praktiskt sett ett antal &r framdt i tiden.

“For den vanlige anvindaren dr ISDN dnnu ingenting att kalkylera
med — kanske blir det aktuellt under forsta halvan av 1990-talet”, som en
bedoémare uttrycker det.

Intresset for optiska fibernit ar stort. Men det finns dnnu si lange fa
europeiska installationer i lokala sammanhang och liten praktisk anvind-
arerfarenhet. Antalet leverantorer dr ocksd dnnu sé linge begrinsat.
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4 TILLAMPNINGAR

41 Datorstod i skrivarbetet ar framsta
tillaimpningen

Ordbehandling ar hittills den mest populira KIS-funktionen

Vad flertalet KIS-anvandare varderar hdgst har vi — inte helt 6verraskade
— funnit vara ordbehandling. Det ar naturligt, menar flertalet bedémare,
da ordbehandling bildar basen for KIS. Behovet av ordbehandling, och
didrmed kraven pd utrustningen, varierar kraftigt beroende pa typ av
anvéndare; var och en med sina preferenser.

Okande anvindarkrav att kunna skapa blanddokument
Anvindarkraven gir nu alltmer mot, hdvdar flera KIS-ansvariga vi talat
med, mojligheterna att kunna skapa s k blanddokument (compound
documents). Det innebér att med datorstdd fora samman text, data, grafik
och andra illustrationer till ett och samma dokument.

Detta dr dnnu sd linge inte mojligt inom merparten av KI-system till-
gangliga idag.

Att kunna skapa blanddokument férefaller dock bli ett viktigt konkur-
rensmedel som allt fler systemleverantdrer tar fasta pd. Anviandaren kan
far mojlighet att:

* med markdren adressera 6nskade data i ett program till ett dokument

* inom en dokumentsida skriva in text i anslutning till grafik

* selektivt dterfora férandringar av data i en applikation, tillbaka till det
ursprungliga grafik-, kalkyl-, eller ordbehandlingsprogrammet

* sinda blanddokument elektroniskt som en fil med alla uppstéllningar
oforandrade och i redigerbart skick

Stotestenar i utvecklingen mot blanddokument

Annu si linge ir mojligheterna att handskas med blanddokument myck-
et begrinsade. En del system tilliter information i kalkylprogram att
laggas in i textfiler. Andra tillater grafik att med noteringar lankas till text-
program. Stotestenarna for en utveckling mot blanddokument ar att:

» multipelprogram av denna typ blir betydligt dyrare dn de vanliga pro-
gramvarorna

e programvaran inom ett och samma system mdste kunna klara av bdde
kodade (text och data) och okodade (grafik och illustrationer) data

* format for blanddokument innehdllande kalkyl, grafik och illustra-
tioner baseras f n inte pd nigon industristandard. Dérfor kan de idag
inte sindas mellan inkompatibla system utan att férindringar intréffar

» grafik och bilder fordrar skirmar med hog upplosning (ddrmed dyra).
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Laserskrivare 6kar — men billiga matrisskrivare hiller greppet

For utskrift, sdrskilt nir utvecklingen gir mot blanddokument, blir laser-
skrivare allt popularare. Priserna har sjunkit kraftigt de senaste tva iren.
Samtidigt erbjuder laserskrivare nya méjligheter (snabbare och tystare in
konventionella skrivare, flera teckensnitt, grafik, etc).

I de flesta fall visar det sig att laserskrivaren anskaffas som ersittning
for skonskrivare — alltsa inte i forsta hand for s k desktop publishing.
Matrisskrivare dr fortfarande populdra med tanke p4 det 13ga priset. Det
galler sérskilt for egna utskrifter vid terminalen/persondatorn.

Stort intresse for desktop publishing med persondator

Stor- och minidatorbaserade system for datorstdd vid trycksaksfram-
stillning, har funnits i ett antal ar; oftast anvinda av storre foretag och
organisationer (in house publishing).

Fallande priser och utveckling pd programvarusidan gor att system
baserade pd persondatorer, desktop publishing; DTP, nu réner starkt
okande intresse. Typiska anvindningsomrdden dr produktion av hand-
bdcker, prislistor, reservdelskataloger, broschyrer etc.

En stor del av DTP baserar sig pd Apples Macintosh, men dven IBM
PC-baserade (eller kompatibla) 16sningar dyker upp alltmer. De snabbare
och kraftfullare persondatorerna samt skirmar med hogre upplésning,
gor att mojligheterna for hogkvalitativt “tryck” av text i laserskrivare i
kombination med illustrationer 6kar. Och DTP-leverantdrerna utlovar
kostnadsbesparingar med upp till 50 procent.

Prognoser om snabbt vixande DTP-marknad — men kvaliteten miste
dka

Uppskattningsvis fanns 1986/87 cirka 75 000 DTP-utrustningar i bruk
inom amerikanska foretag. Foretridesvis da i hogteknologiska foretag och
offentlig forvaltning som svarar for 6ver 80 procent av den hittills sdlda
utrustningen. Marknadsbedémmare anger antalet DTP-utrustningar till
850 000 ar 1990. Potentialen ar alltsd mycket stor.

DTP kommer sannolikt att anammas alltmer inom ramen f6r KIS. Men
for en allmén acceptans i kontorsvirlden krdvs att kvaliteten pa laser-
skrivarna mdste 6ka och att programvaran maste bli mera anvindar-
vénlig.

Varningsord for évertro pd desktop publishing

Varningsord mot 6vertro pd desktop publishing saknas dock inte: DTP
riskerar att féorvandla hogavlonade chefer till andra klassens kontors-
arbetare.

“Ménga som idag koper programvara fér DTP, uppticker snart att det
hela inte ar nigonting annat adn sid-kosmetika. Anvandaren behover fort-
farande separata program for ordbehandling, grafik, osv, som maste inte-
greras i ett och samma system”, sager Jonathan Wright, managing director
for brittiska Technology Services International, en organisation for rekry-
tering av folk inom informationsteknologi.
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4.2 Bristen pa standard hammar system for
textkommunikation

Textkommunikation/elektroniska meddelandesystem omfattar en rad
olika meddelandeformer. Har ingér telex, teletex, telefax och &verféring
av kortare elektroniska meddelanden eller dokument mellan termi-
naler/persondatorer i interna och externa/publika datasystem. I detta
avsnitt begransar vi oss dock till rent datoranknutna sammanhang.

Tva former fér elektroniska meddelandesystem
Minga anvidndare nimner elektroniska meddelandesystem som en virde-
full och grundldggande funktion. Intresset svalnar betydligt - vilket héller
tillbaka utnyttjandet - nir anvindarna uppticker de praktiska svarig-
heterna till f6ljd av bristen pa standard fér kommunikation.

Tva mojligheter till elektroniska meddelandesystem stdr till buds:

* en tjdnst inom foretagets interna KI-system fér meddelanden och doku-
ment

* anslutning till en publik nittjanst fér utvixling av externa medde-
landen.

Svirt genomféra foretagsinterna meddelandesystem i praktiken
Flertalet av de storre KIS-leverantdrerna erbjuder idag méjligheter till
elektroniska meddelandefunktioner; t ex DECs All-in-One, Data Generals
CEO, WangOffice och IBMs Profs. Inom lokala nitverk fér persondatorer
erbjuder flertalet leverantdrer olika former av meddelandetjinster. Vissa
storre anvindarforetag har idag utvecklat egna meddelandesystem. Ett
svenskt exempel dr Volvo med sitt Memo-system fér IBM-miljo.

I praktiken &r det dock svért att komma igidng med fungerande interna
system for elektroniska meddelanden - som tenderar att bli relativt dyra.

"Ett foretag maste se till att dver 90 procent av medarbetarna verkligen
anvinder den hdr funktionen. I annat fall uppnds inte tillrdckligt effek-
tivitet”, siger konsulten David Taylor vid amerikanska Gartner Group.

Publika nittjinster for meddelanden vixer mycket lingsamt

Publika tjénster for textmeddelanden (s k brevlddesystem) och/eller olika
informationstjanster, som nu funnits ett antal dr i USA, fortsitter att vixa
mycket ldingsamt. Fler &n tio leverantorer delar idag pad en kundstock av
800 000 brevlador.

Dominerande leverantorer ir ATAT Mail, Geisco, Quik-Comm, GTE
Telenet Tele Mail, ITT Dialcom, McDonnel Douglas On Tyme, MCI Mail
and Western Union Easy Link.

Aven i Europa finns olika publika meddelandesystem till 6verkomliga
kostnader. I Sverige finns bl a televerkets Telebox och Svenska Teledata.
QZs KOM fungerar dven som ett sidant.

Den europeiska tillvixten har generellt sett inte blivit vad man for
nigra r sedan hoppades pa. dn si linge begrinsas brevladetjinsterna av
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det liga antalet abonnenter — sikra siffror om det verkliga utnyttjandet
finns inte att tillgd — och komplicerade inloggningsprocedurer.

Franska Minitel — undantaget som uppticks av allt fler féretag
Undantaget vad galler anslutning till publika nitverk ar Frankrike med
Minitel-systemet. I stillet for telefonkataloger placerar franska televerket
successivt ut enkla terminaler hos abonnenterna; mest hushdllen. Darmed
har f n 3 miljoner Minitel-abonnenter — férutom olika databastjanster —
tillgdng till vissa begransade meddelandetjinster. Prognosen for 1990 ér 8
miljoner abonnenter.

Att utnyttja publika system kan ocksd vara ett sitt att snabbt och utan
stora investeringar, komma igdng med ett foretagsinternt nit. En del fran-
ska foretag borjar upptécka att de via Minitel-tjinsten plus komplettering
med mer professionella terminaler, redan idag till 1dg kostnad kan fa ett
fungerande elektroniskt meddelandesystem enligt principen alla-till-alla,

Av de 5 miljoner anvdndartimmarna per manad fér Minitel-abonnent-
erna, avser 1 miljon frdgor till telefonkatalogen. Resten fordelar sig pa
over 5 000 tillgédngliga tjanster.

Sammankoppling av interna och externa meddelandesystem
Utvecklingen i USA gir nu mot en sammankoppling av foretagsinterna
och externa nét for meddelandeférmedling. En DEC-anvindare kan frin
sin egen terminal via DEC Mailsystem sdnda ett meddelande till vem som
helst med en brevldda hos MCI. Andra foretag har eller gér liknande
6verenskommelser, vilket innebir att mojligheterna att nd allt fler termi-
naler/brevlador véxer.

“Sex miljoner amerikaner har idag via foretagsinterna nit och publika
néttjanster tillging till elektroniska brevlddor”, siger Richard Dalton,
Keep/Track Corporation, marknadsanalytiker inom det informations-
teknologiska omradet. Han raknar med att 1989 kommer antalet ha vuxit
med ytterligare ndgra miljoner personer.

Fortfarande for krangligt soka information i externa databaser

Sokning i externa databaser efter typ ekonomisk information eller
marknadssiffror har hittills, med ndgra fi undantag, inte ront den
framging som databasvirdarna tankt sig. Fortfarande ar s6kforfarandet
alldeles for krangligt fér den vanlige anvindaren med kryptiska
kommandoord och krangliga inloggningprocedurer.

For att sddana har tjinster ska oka i popularitet kravs betydligt enklare
forfaranden och ndgon form av standardisering. Det ar darfor inte for-
vénande att 95 procent av tillfrigade anvindare i en amerikansk under-
s6kning (Hammer & Company) ansdg att fungerande system for
databashantering var 6nskvirt eller mycket viktigt. Av dessa var t o m 22
procent beredda att betala mer for att f4 fungerande system.

Foretag som lyckats med att f4 fram fungerade databassystem ar dock
entusiastiska dver mojligheterna.

“Vi kan enkelt och snabbt dtervinna information ur interna fulltext-
databaser samt litt nd externa kommersiella databaser”, siger Harvey
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Neville, projektsamordnare for KIS vid den stora amerikanska advokat-
firman Davis Polk & Wardwell (Se avsnitt 6.10 om Davis Polk & Ward-
well.)

4.3 Rost-system: Flertalet foretag inte sarskilt
angeldgna

Svalt intresse i USA for datoriserade talmeddelandesystem

Olika typer av system for talmeddelanden (voice mail) finns sedan tiotalet
dr. Men enligt en amerikansk undersékning (Hammer & Company, 1986),
attraheras inte foretagen av datoriserade rostsystem: Néstan 80 procent av
de tillfrdgade i en undersdkning ser inte talmeddelandesystem som vik-
tigt eller sérskilt angelaget.

Tekniken dock vil accepterad i vissa storre foretag

T'USA idr dock talmeddelandesystem relativt vil accepterade i vissa storre
foretag — dir man lagt ner tid och pengar pa att utbilda de anstillda i
anvdndningen. Det giller sirskilt i sidana fall dir meddelandesystemen
ar kombinerade med televixeln (PABX) si att det naturligt framstir som
en tjanst bland flera via telefonen.

Nir t ex Mervyn’s i Kalifornien, en konfektionskedja med egna varu-
hus, utarbetade sin KIS-strategi, fick inférande av talmeddelandesystem
hogsta prioritet:

“Obesvarade telefonsamtal eller meddelanden som inte nar fram, ar
inte bra for affirsverksamheten”, sédger Bruce Watson, ansvarig for tele-
kommunikation och teknologi. (Se avsnitt 6.15 om Mervyn'’s.)

Sa hdr fungerar system for talmeddelanden
System for talmeddelanden gor det majligt for anviandaren att:

* lagra ett talmeddelande och sidnda det till en eller flera personer

* lyssna till ett meddelande som skickats till anvindarens rgstbrevidda

* via sin telefon besvara ett inkommande meddelande

* sinda meddelande ett meddelande vidare till nigon annan, eventuellt
med egna kommentarer

* lagra meddelanden for framtida bruk.

Tekniken bakom vissa system gar ut pa att bryta ned ett verbalt medde-
lande till digital information. Nir ett meddelande har ldsts in, férsker
utrustningen med jimna mellanrum att “ringa upp” och dverféra bud-
skapet verbalt via syntetiserat tal. Eller lagra meddelandet tills motta-
garen senare hiamtar det.

Avancerad rostbrevldda pa storhotell — men skyhoga telefonpaslag
Ett exempel p ett vil fungerande, datoriserat system fér rostmedde-
landen, métte vi pa storhotellet Penta i New York.
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Nar inkommande telefonsamtal till ett rum inte besvaras, upplyser en
“datardst” den uppringande att talmeddelande kan limnas for vidare
befordran. En lampa tinds pd rumstelefonen som tecken p4 att medde-
lande véntar. Gisten ringer upp rostbrevlddan som automatiskt limnar
meddelandet, varefter datardsten frigar om det ska repeteras eller ir upp-
fattat och kan kvitteras. Kommunikationen med réstbreviaddan sker
genom telefonens knappsats.

Om det &r detta nyinstallerade “voice mail”-system som fir Penta att
halla New Yorks hogsta telefonpdslag (100 gdnger markeringskostnaden!),
har vi dock inte tagit reda pa.

USA-marknaden endast 10 procent av forvintad volym
Talmeddelandesystem fdrutsdtter oftast en digital televixel. Darfor av-
vaktar manga tills den gamla analogvixeln byts ut. Men dven i en sidan
situation forefaller manga foretag kallsinniga. Acceptansen i USA var for
ett par 4r sedan endast tio procent av férvantad volym. I siffror bedéms
den totala marknaden i USA idag, sannolikt inte vird mer &n 150 miljoner
dollar per &r (Hammer & Company).

Inte heller i Storbritannien férefaller anvéndarforetagen sirskilt intres-
serade av datorstyrda rosttillimpningar — trots att bl a British Telecom
forsoker puffa for dessa. Enligt bedomare torde det ta atskilliga 4r innan
den hér tekniken pa allvar gor sig géllande i Storbritannien.

"Voice systems are being pushed by suppliers — not pulled by users”,
sidger Ted Richardson, Dataquest Inc, ett foretag som kontinuerligt gor
marknadsundersokningar i USA och Europa inom dataomradet. Trots
detta s bedémer Dataquest att marknaden f6r utrustning for rost-
tillampningar skall vdxa under kommande ar.

Telefonsvarare alternativ till centralsystem for talmeddelanden
Nir det giller fristiende, centrala meddelandesystem eller hdnvisnings-
datorer, verkar anviandarna ha svart att se tillrickliga fordelar for att
aktivt utnyttja sidana. D4 kan man lika girna, resonerar minga, anvinda
konventionella telefonsvarare.

Hos amerikanska Esselte Pendaflex (liksom hos moderbolaget Esselte i
Sverige) anvinder man dock med framgéng hanvisningsdatorer. (Se av-
snitt 6.11 om Esselte Pendaflex.)

Okande popularitet for talsvarsutrustning inom kundtjinst
Talsvarsutrustningar (voice-response) ar en annan teknik som véxande
omfatining kommer in pa t ex foretags kundtjinstavdelningar. Det bety-
der att man kan ersitta minskliga operatirer och erbjuda svarsservice
dygnet runt. Kunden styr systemet styr genom att med olika knapptryck-
ningar fd svar via syntetiserat datatal.

Lingsam utveckling for telefon- och videokonferenser

Telefon- och videokonferenser har dgnats mycken uppmirksamhet: Fore-
tag med geografiskt utspridda filialer har hir sett en méjlighet att kunna
skira ned resekostnaderna.
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Videokonferenser dr dock forhdllandevis dyra. De krédver investering i
utrustning samt dyr bredbandkommunikation. En amerikansk undersok-
ning (Arthur D Little) visar att endast fyra procent av foretag i USA
utnyttjar majligheten till videokonferenser. Samma siffra giller sannolikt
dven i Europa.

D4 ir telefonkonferenser, dir flera parter kopplas samman, mer popu-
lara. Trots att inga stora investeringar krédvs, gar dock utvecklingen rela-
tivt sakta i sdvdl USA som i Europa och Japan. Anledningen dr, menar
bedomare, att telefonkonferenser inte dr fullt sd enkla att genomféra som
det i férstone kan verka. Dessa kraver ett visst mdtt av “utbildning” och
sjdlvdisciplin om inte alla ska prata i munnen pa varandra.

4.4 Stodsystem for beslutsfattare kommer

Hittills har litet hint i utvecklingen av beslutsstédsystem
Allman KIS-programvara for t ex ordbehandling och kalkyl finns det idag
relativt gott om. Men ganska lite har hittills hént i utvecklingen av kraft-
fulla stdsystem som kan anvindas och forstds av hogre beslutsfattare.
Redan for tiotalet ar sedan fistes stora forhoppningar vid Management
Information Systems, MIS i samband med de traditionella ADB-systemen.
Men intresset svalnade dock: Det kunde g4 veckor eller manader innan
dataavdelningen hade sammanstallt och kort ut begird information ur
olika register.

Minga foretagsledare har en skeptisk attityd till KIS

"Inom KIS &gnas merparten av intresset snarare at att presentera informa-
tion, dn att hjilpa beslutsfattare att analysera (siffer)underlag”, siger Peter
Knight, redaktor for nyhetsbrevet FinTech/Electronic Office som ges ut av
Financial Times.

Samtidigt finns det hos manga chefer — framfr allt d4 dldre — en
skeptisk attityd till KIS-verktyg for att effektivisera och/eller férbittra
kvaliteten i det egna arbetet. Eller som en hog, brittisk foretagschef
uttryckte det: ” Jag foredrar avgjort hellre att se en kollega i 6gonen, dn att
stirra pd en skirm.”

”Rédslan for att gora fel leder till motstind mot terminaler/person-
datorer — ‘tangentbordsskrick’ — pd hogsta nivd inom minga foretag i
bide USA, Europa och Japan”, siger David Taylor, konsult hos ameri-
kanska the Gartner Group.

Viktigt att beslutfattarnas verktyg ir enkla att anvinda

Det dr dirfor viktigt att beslutfattarnas dagliga KIS-verktyg &r ldtta att
anvinda. Hans/hennes tid dr ofta splittrad i mycket korta perioder och
det finns inga marginaler for att kimpa med ett motstrdvigt datorsystem.
D4 ar det istillet littare att be nigon annan att ta fram 6nskad informa-
tion, dn att sjalv forsoka arbeta vid terminalen.
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Beslutsfattare dverliter it andra att ta fram information
Chefer dr mycket beroende av att fi information. Men de samlar inte in
eller sammanstiller den sjdlva, utan Gverldter detta till medarbetare. Det
ir orealistiskt att forvénta sig att chefer dndrar sina arbetsvanor, enbart
darfor att ny teknologi blir tillgénglig, konstaterar brittiska handels- och
industriministeriet i rapporten “Profiting from Office Automation”.

For att chefer snabbt kunna plocka fram och sammanstilla information
som verkligen kommer till nytta, krdvs konstaterar rapporten (utan rang-
ordning).

interna databaser som kontinuerligt uppdateras

tillgang till olika externa databaser

rapportgeneratorer for sammanstillning

elektroniskt meddelandesystem och/eller réstsystem

mojlighet att fora samman text, data och kalkyler/grafik till bland-
dokument. (Se avsnitt 4.1 om datorstdd i skrivarbetet.)

Stor forsiljning av grafikprogram — men anvindarna trittnar

De tvd senaste dren har det varit stark uppging pa forsiljningen av
grafikprogramvara — som ger majligheter att géra diagram. Daremot
forefaller anvdndningen av grafikprogrammen inte vara sirskilt omfat-
tande. Méanga ser till en borjan grafik som mycket anvandbart, men trott-
nar snart. Det verkliga vardagsbehovet dr ofta ganska ldgt — i motsats till
vad ménga leverantorer tycks tro.

Chefer pd mellanniva frimsta grafik-anvindarna

Marknaden ar grovt sett delad i tva delar: Hogupplésande grafik for spe-
cialiserade tillimpningar, respektive mer ordinar for olika typer av dia-
gram inom persondator- och KIS-tillimpningar, dd ofta kopplade till
kalkylprogram.

Anviandningen av affirsgrafik finns framforallt bland chefer p4 mellan-
niva (typ silj-, marknads- och ekonomiansvariga) som gor olika typer av
diagram med stdd av sina persondatorer. I dedicerade kontorsinforma-
tionssystem finns grafikprogram integrerade med ord/textbehandling.

Telefonen frimsta verktyget for brittiska chefer
Brittiska konsultforetaget Eosys Ltd gjorde 1986 en enkit bland hogre che-
fer i Storbritannien, dels om hur dessa idag anvinder informationstekno-
logi i sitt eget arbete, dels vilka 6nskemdl de har om verktyg for att kunna
hoja den egna produktiviteten. Det visade sig att hélften av de tillfrdgade
cheferna ser avancerade telefonsystem som sitt frimsta hjalpmedel. En
tredjedel uppgav sig arbeta med skdrmbaserade system av nigot slag.
Skilet till att telefonen dominerar Gver dataterminaler och datorer,
uppges vara att telefonen dr mycket enklare att arbeta med. Nya funktio-
ner gdr att ldra sig pd ndgon minut (jimfért med dagar nir det giller
datorer). Dirtill passar telefonen mycket béttre for hogre chefers arbets-
sitt som innebdr att de talar hellre dn skriver. (Se avsnitt 3.6 om avance-
rade telefoner.)
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Utover vanlig telefontrafik framstdr telefonkonferenser (flerparts-
méten) och mobiltelefon som de mest utnyttjade méojligheterna. Manga
passar t ex pd att returnera telefonsamtal frdn mobiltelefonen under bil-
resa, eller s3 anvinder man hogtalartelefonen for att involvera flera
ndrvarande i ett samtal.

Lig anvindningsgrad av terminalbaserade system

Av den tredjedel tillfrigade chefer som anvinder nigon form av data-
terminal, verkar anviandningsgraden vara relativt 1dg. Meddelande-
hantering var den mest anvdnda funktionen — vilket dterigen visar pa
chefernas behov att kommunicera med andra.

I dvrigt anvénder cheferna terminal for att komma i kontakt med fore-
tagets databas, en del har persondator for att hemifrdn kommunicera via
foretagets nitverk, i nigot fall handlade det om att utnyttja en kalender-
funktion.

Persondator ger ingen mirkbar forbittring av produktiviteten
De idag aktuella anvindardialogerna behover forbattras (forenklas)
ordentligt innan de vinner gillande hos flertalet hogre chefer, konstaterar
Eosys. En del chefer hade tagit sig tid med att forsoka ldra sig anvinda
bl a persondatorer. Men enligt rapporten konstaterar flertalet chefer
besviket att det inte varit vart insatsen: Ndgon forbdttring av prod uk-
tiviteten hade inte noterats.

Déremot, séger rapporten, kan man klart fastsld: Hogre chefers attityd
till KIS har stor betydelse for hur personalen i Gvrigt accepterar verkty-
gen.

Onskelista pa verktyg chefer vill ha— men idag inte kan f4
De brittiska cheferna har ocksa formulerat en onskelista ver vilka verk-
tyg skulle vilja ha, men inte kan fa idag:

* kontakt-databas; dvs ett register 6ver alla de minniskor och féretag som
man fran tid till annan har att kommunicera med

* etablerad anvindning av telefonmdten pa alla nivder i foretaget, utan
begransningar ut i virlden

* dagsaktuell statusinformation om olika projekt

* tillgdng till bl a ekonomisk information och andra nyckeltal for att forbere-
da sig infér moten

* simuleringsmodeller f6r att snabbt kunna ta fram effekterna av olika
forandringar i foretaget eller omvériden.

4.5 Utveckling mot drendehantering/vertikala
tillimpningar

KI-system har hittills s3lts som generella bassystem
Hittills har de (oftast minidatorbaserade) integrerade kontorsinforma-



KONTORENS INFORMATIONSSYSTEM 39

tionssystemen med sina basfunktioner (fér ordbehandling, kalender-
funktioner, meddelandehantering, koppling till ADB-system, osv) silts
som universalsystem tdnkta for alla typer av kontor. Tanken med denna
filosofi har varit att, enkelt uttryckt, produktiviteten i kontorsarbetet
allmint skulle bli bittre tack vare tillgdngen av datorstod.

"Hybridsystem” forutsittning f6r drendehantering

En viktig trend idag verkar vara att lita olika KIS-funktioner samverka
med databehandling och telekommunikation for att pa detta sitt dstad-
komma specifika operationella tillimpningar. Grundsynen ar procedur-
eller &rendeorienterad och syftet ar att forbattra forutsattningarna for viss
personal att arbeta med en viss bestdmd aktivitet.

Det kan t ex vara ett system for att hantera allt som hor till inkops-
drenden eller offertproceduren. Eller ett system f6r dokumentproduktion
framst avsett for att ta fram kataloger och prislistor, baserat pd underlag
som hdmtas elektroniskt fran flera olika kallor. Ett tredje alternativ kan
vara ett budgeteringssystem som sammanhdllet ger inblandade datorstod
for samtliga delar i budgetprocessen — och inte bara, som vanligast idag,
stod for sjdlva aritmetiken.

Det hdr dr vad KIS-konsulten Neil Farmer hos engelska Butler Cox
kallar for “hybridsystem”, en utveckling som han starkt tror pi efter att
de senaste tre dren studerat KIS-installationer i drygt 400 organisationer i
Europa och USA.

Viktigt forstd tankegingarna bakom hybridsystem

For den som dr van att uppfatta KIS som generella bassystem under
beteckningar som OA-system, kan det vara svart att forestilla sig dessa
hybridsystem. Sarskilt svart kan det vara i organisationer dar generella
kontorsinformationssystem redan ir installerade. Dér finns redan mer
eller mindre utvecklade supportorganisationer vars uppmarksamhet ar
helt inriktad pd att arbeta vidare med det generella systemet.

“Idén med hybridbyggda kontorsinformationssystem ar fundamental
for att dverhuvudtaget komma framat nar det giller att 6ka produkti-
viteten i kontorsarbetet”, sdger Neil Farmer.

LAt oss sldppa alla dessa naiva tankar som priglat KIS-resonemangen
de senaste dren. Kontorsautomation handlar inte enbart om att sitta in ett
antal basfunktioner som ordbehandling, meddelandehantering, osv, pd
skrivbordet och med ens blir alla mer produktiva och far mindre pappers-
arbete.”

Den ritta vagen dr, enligt Neil Farmer, att minska intresset for basfunk-
tionerna och istillet dgna sig mera 4t att bygga hybridsystem som ér in-
riktade pd klara verksamhetsorienterade behov — “detta dr helt nod-
vindigt om man vill n4 framging.”

“Jag tror att t ex Information Center kan komma att spela en betydande
roll nér det giller uppbyggnaden av hybridsystem.”

Littare sitta vildefinierade mal i system for drendehantering
Det &r viktigt att sdtta tydliga mal. Med generella bassystem brukar mdlen
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bli vildigt diffusa som t ex att “man avser dka produktiviteten i kontors-
arbetet under nirmaste femarsperioden” eller “minska pappersflédet”
eller “6ka datamognaden”.

Neil Farmer: “Den typen av svivande malformuleringar & mycket
vanliga men leder oftast till det mesta rinner ut i sanden.”

Mdlen f6r en KIS-satsning madste vara tydligt kvantifierade, t ex “att
offertprocessen ska snabbas upp s att kunden far en vil genomarbetad,
lattlast och tilltalande offert inom en vecka istillet for tre veckor ...”

Neil Farmer framhaller att det dar mycket littare att sdtta den typen av
specifika mdl ndr man resonerar om hybridsystem jamfort med generella
system med ett antal olika basverktyg.

Innovativt brittiskt programsystem stdder hel séljgrupp

Annu si linge finns det fi programprodukter som stdder hela arbets-
grupper. Ett exempel dr dock Symmetry, ett innovativt generellt stod-
system for siljare och marknadsférare. Programmet som i stor utstrack-
ning bygger pa erfarenheterna hos handelsforetaget Ernest George Ltd i
Slough utanfér London, har vixt en del uppseende i brittisk fackpress. (Se
avsnitt 6.5.)

Systemet ger kontinuerligt stod, stindig iterkoppling under hela silj-
cykeln och pa ett sdtt som kidnns naturligt for anvindaren. Symmetry
verkar g& ritt snabbt att lira sig; anvindaren “véxer” in i systemet och
blir hela tiden uppmuntrad att ga vidare.

Symmetry héller reda pa vad jag ska gora, och vad jag har gjort. I
kontakterna med kunder, kolleger, etc tar programmet tillvara viktig
information. En kunskapsbank vixer fram och informationen dyker upp
igen nér jag behdver den. En viktigt drag hos systemet ar att det frimjar
samspelet med arbetskollegerna, dvs det 6kar gruppens produktivitet.

4.6 Enklare kommandon vixer fram ur
anvandarkrav

Kringliga kommandoserier biddar for automatisering av procedurer
Kinnetecknande for dagens datorstod i kontorsarbetet dr att anvéndaren
— vare sig det handlar om, sig, ordbehandling, informationssékning i
extern databas eller kalkylering — mdste utféra en rad tangentbords-
kommandon. Tidsédande och trakig rutin, tycker manga. Om anvéndaren
nu dverhuvudtaget lyckats lira sig erforderliga kommandokedjor ...

Ett vanligt skil for den ibland liga utnyttjandegraden av vissa KIS-
tillimpningar &r: “Det ar for besvirligt, trots allt!”

Losningen &r vad amerikanerna kallar “procedural automation”; mojli-
gen kan begreppet “avancerat makrokommando” tacka vad det dr frdgan
om — att anviandaren kan automatisera linga kommandoserier.

S4 hir fungerar "procedural automation”
“Procedural automation” ir en egenskap hos programvaran som gor att



KONTORENS INFORMATIONSSYSTEM 41

anvindaren fir datorn att gora sitt jobb med sd f4 kommandon som
mojligt.

Exempel: Datorn kopplar automatiskt upp sig mot en databas och
hamtar specifika uppgifter. Dessa hemtagna data kan automatiskt stoppas
in i en egen kalkylmatris som silunda blir uppdaterad med nya virden.
Pa basis av detta framstiller datorn ett diagram som fors in i ett ord-
behandlingsdokument — som i sin tur distribueras via meddelandesys-
temet enligt en bestimd utsindningslistan. Kanske arkiveras dven doku-
mentet automatiskt.

Fatal systemtillverkare har 16sningar klara — men de ir pa viig
Riktigt s3 hdr langt, erfar vi, dr det f4 som har kommit idag. Endast ett
fatal systemtillverkare och programutvecklare har hittills kommit med
lésningar. Vi kan viénta att automatisering av procedurer blir vanligt ute
hos anvdndarna inom 1—2 r. De mest foretagsamma har redan anammat
tekniken och rapporterar viss framging.

Vi kan viénta en intressant utveckling pa detta omrdde. Det kommer att
betyda mycket for anvdndarna att kunna “ta genvigar” genom en del av
det improduktiva rutinarbetet.

Finns redan verktyg tillgingliga for persondatorer
Det finns redan idag en del verktyg tillgingliga i form av programvaror
for persondatorer, t ex for kommunikation med databaser. Med dess hjilp
kan datorn sjilv ringa upp flera elektroniska brevlddesystem och himta
eventuella meddelanden for lagring pa det egna skivminnet. Eller s3 kan
datorn ringa upp en virdepappersdatabas och himta hem 6nskade aktie-
kurser.

Programmeringen kan ske antingen genom skrivna instruktioner eller
— vilket blir vanligare — att systemet “lar sig” kommandosekvensen nir
anvindaren gir igenom férloppet manuellt.

Databasvirdar satsar pa program for informationssékning

Flera databasvirdar satsar pd att tillhandahadlla lite enklare program for
"procedural automation” for att pd det sdttet oka intresset for informa-
tionssdkning. Besviret med att koppla upp sig, logga pa och trickla sig
igenom menysystemen, gér ndmligen att endast de riktigt entusiastiska
anvandarna idag utnyttjar de publika databaserna.

4.7 Expertsystem pa vig in i kontorsarbetet

Pilotstadiet passerat for de mest alerta USA-féretagen
Anvindningen av expertsystem har mest varit begransat till specifika
delar inom sjukvird och oljeprospektering. Nir det giller datorstodd
expertis for skrivbordet har det varit trogt. Skil: Hoga kostnader och sma
insikter om vad ett expertsystem duger till.

Nu ser vi en forandring vara pa vag. Pilotstadiet forefaller vara passer-
at i de mest alerta foretagen; i varje fall i USA. Manga foretag stdr redo att
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introducera expertsystem brett i den dagliga verksamheten. Det har kom-
mit billiga programvaror (expert system “shells”, “skal”) pd marknaden
laimpliga for utveckling av egna specifika expertsystem. (En béttre
benamning vore egentligen kunskapsbaserade system eller konsultations-
system.)

Samtidigt sker ett teknikskifte genom att de speciella datorerna (t ex
Lisp-orienterade maskiner) ersitts med generella datorer som AT-person-
datorer och VAX-minidatorer.

Okad konkurrenskraft och produktivitet mest lovande omridena
“En av de mest lovande och lénsamma datortillimpningarna i kontors-
arbetet dr expertsystem for att 6ka konkurrenskraft och produktivitet”,
sdger Bohdan Szuprowicz, 21st Century Research, New York, marknads-
ananalytiker med inriktning pa kontorsinformationssystem.

”Bittre underbyggda beslut genom ett expertsystem ger troligen
mainga ganger bittre lonsamhetseffekt én satsningar pd diverse rationali-
seringsatgédrder genom inférande av konventionella KIS-verktyg.”

Expertsystem stiller samman minsklig specialistkunskap
Ett expertsystem gor det méjligt for en dator att anta den problemldsande
formdga som en mansklig expert har inom ett visst kompetensomrade.
Operativt betyder detta att t ex en foretagsledare direkt genom expert-
systemet kan fa tillging till foretagets samlade expertkunnande inom ett
visst omrdde s snart ett beslut behover tas.

P4 samma sitt kan dven den mest oerfarne beslutsfattaren — i varje fall
i teorin — fa tillgdng till samma expertsystem, samma kunskapsbas,
samma fakta, samma resonemangsprocedur och tumregler och férmaga
att dra slutsatser som alltsd anvinds av de mest erfarna pd omradet.

- Expertsystemet kan ocksa spela rollen av ett litt tillgangligt uppslags-
verk dir anvandaren snabbt kan ta fram t ex korsreferenser som ar prak-
tiskt taget omdjliga att fa fram i ett konventionellt blidderverk. Ett annat
anvandningssitt for expertsystem &r att hjilpa till att filtrera fram det vik-
tiga i en stor informationsmassa.

Unik kunskapsmassa gor foretag fortegna om anvindningen
Expertsystem innehdller en ofta unik kunskapsmassa. Darfor dr anvénd-
arna ritt si fértegna med information om vad de gor pd omridet.
Marknadsanalytikern Bohdan Szuprowicz:

”Expertsystem borjar nu i praktiken spela en allt viktigare roll inom
marknadsforing, riskanalyser, handel, kundservice och ledarskapsutveck-
ling. Sammanstiliningar och beddmningar av t ex marknadsdata eller
konkurrentinformation ir en annan lamplig anvindning av expertsystem,
eftersom det — till skillnad fr&n konventionell databehandling — kan
hantera dven relativt osikra uppgifter och uppskattningar och dnda dra
slutsatser ur kvalitativ och kvantitativ information.”

"Generellt pigdr idag mycken utveckling av expertsystem i smadator-
miljé — inte enbart inom kontorstillimpningar. Det finns redan ndgra
tusental olika system i anvidndning eller under utveckling i USA.”
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Stort intresse bland bank- och férsikringsfdretag

Det amerikanska revisionsforetaget Coopers & Lybrand avsl6jar 1987 att
20 procent av de storre amerikanska bank-, finans- och forsakringsforeta-
gen redan anvinder expertsystem i nigon form. Intresset dr sipass stort
for expertsystem inom dessa verksamheter att omkring 1990 berédknas
minst hdlften av dem att anvanda expertsystem. Coopers & Lybrand
inleder f 6 en konsultverksamhet inriktad pa andra revisionsbyraer for att
hjilpa dem ta fram egna expertsystem.

Tron pd expertsystemens strategiska virde okar. Coopers & Lybrands
undersokning visar att bland ledarna i de stora forsikringsbolagen var
det 1986 en tredjedel som tillmatte expertsystem ett praktiskt varde. Nu,
ett r senare, har andelen “troende” bland ledarna 6kat till tva tredjedelar.

Aven investment- och forvaltningsforetag, virdepappershandlare, m fl
borjar experimentera och ta i bruk expertsystem i vil valda strategiska
tillimpningar.

Advokatfirma skaffar expertsystem for juridiska uppgifter
Advokatfirman Davis Polk & Wardwell i New York ar ett av de mera
framgdngsrika amerikanska exemplen pd utnyttjandet av kontors-
informationssystem. Harvey Neville, ansvarig fér KIS-utvecklingen hos
DP&W:

”Inom 2—3 4r kommer véra advokater sannolikt att ha tillging till ett
antal expertsystem for specifika juridiska arbetsuppgifter.” (Se avsnitt 6.10
om Davis Polk & Wardwell.)

Aven i Storbritannien vixer anvindandet av expertsystem
I Storbritannien finns en del foretag som idag utnyttjar expertsystem.
Sérskilt dr det inom virdepappershanteringen (system huvudsakligen for
att ge kop-och-silj-signaler). Det finns dven system som ger stod i t ex
komplexa administrativa procedurer, vid hantering av inkdpsédrenden,
pensionsregler, ja 6verhuvudtaget dér det handlar om komplexa regel-
system som kan vara tidsédande och svardverskiddliga for manuell
hantering.

Nigot foretag anvinder expertsystem pd sin personalavdelning for
stod personalutvecklingen, t ex for utveckling av arbetsbeskrivningar och
utvdrdering av medarbetares irsatser.

Oerfarna kontorsanstillda gor expertjobb hos satellitforetag

Ett féretag som gdr igdng med utvecklingen av sitt férsta expertsystem for
kontorsbruk dr Inmarsat i London, organisationen som administrerar den
maritima satellitkommunikationen 6ver varlden. Dr Jim Pearce, ansvarig
inom Inmarsat fér KIS-utvecklingen:

“Vi ska ta fram ett system for hantering av vissa bestimda procedurer i
samband med satellitadministrationen. Detta gor att relativt oerfarna
medarbetare ska kunna géra jobbet.”

Jim Pearce sdger att “utanfor finans- och forsdkringsvirlden ar
Inmarsat en av de tidiga att jobba med expertsystem — det trdkiga ar att
det finns s4 f4 bra konsulter pd omradet.” (Se avsnitt 6.4 om Inmarsat.)
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1990 kommer nio av tio brittiska kontor anvinda expertsystem

Framtiden i Storbritannien? Konsultforetaget Pactel (PA Computers and
Telecommunications) gjorde vintern 1987 en bedémning som visar att
1990 kommer nio av tio (!) brittiska kontor att anvdnda ndgon form av

expertsystem.

Fortfarande tvekan hos potentiella anvindare
Allmint verkar det fortfarande finnas en viss tvekan, en avvaktande
instillning, hos de potentiella anvdndarna. Det centrala motivet for
misstinksamheten ir att expertsystemet skulle minska den egna yrkes-
statusen. Det hir dr hinder, hivdar man hos Pactel, som kommer att
forsvinna sd snart det blir vanligare med expertsystem pa skrivborden.

Enklare expertsystem, forkladda till t ex rattstavningsprogram och
syntaxstod i ordbehandlingen, finns redan. Nar det kommer tillimp-
ningar som pedagogiskt leder anvindaren genom t ex en databas eller
forklarar innebdrden i en omfattande uppsittning siffror — “dd kommer
det knappast finnas nidgon tvekan om nyttan”, siger Pactel.

Ett par andra Pactel-erfarenheter frdn Storbritannien &r att det 1) visar
sig svart att ga frin prototyp till daglig anvindning och 2) att det brist p&
folk som kan delta i utvecklingen av ett expertsystem.

Likemedelsféretag bland tidiga franska anvindarna

I Frankrike uppger sig likemedelsforetaget UPSA i parisférorten Rueil,
anvinda ett expertsystem som en del i ett kontorsinformationssystem
avsett huvudsakligen for framtagning av forskningsrapporter. (Se avsnitt
6.3 om UPSA.)

Japanska expertsystem under utveckling

Nir det géller Japan har vi inte kommit i kontakt med ndgot som liknar
expertsystem i operativt kontorsarbete. Det pagdr emellertid utvecklings-
arbete hos flera leverantorer for att inféra tekniken, bl a fér att komma till
ritta med de problem som skrivsprdket kanji innebér i samband med
kontorsdatoriseringen. S3 har t ex japanska Toshiba ett stort antal
utvecklingsprojekt for kontorsorienterade expertsystem.

I japanska ordbehandlingssystem behdvs expertsystemtekniken t ex for
att snabbt tolka innebdrden av ett kanji-skrivtecken. Varje tecken kan ha
flera olika betydelser, dnda upp till 10—20, beroende pd sammanhanget. I
de ordbehandlare som finns pd den japanska marknaden finns de tidi-
gaste versionerna av detta “kanji-stod”. Fullt utvecklat kommer det att
betyda en starkt 6kad produktivitet nir det galler att skriva japansk text.

Strategisk planering mest angeligna omridet pa japanskt kontor

Japan Institute of Office Automation tillfrigade 1987 drygt 265 foretag om
vilket behov de har av expertsystem. De mest angeldgna tillimpnings-
omradena ar stod i den strategiska planeringsprocessen, budgetering,
finansanalys, siljprognoser och produktionsplanering.
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4.8 Erfarenheter av expertsystem — fyra
amerikanska ministudier

Exempel 1: Authorizer’s Assistant hos American Express

Ett av de allra tidigaste amerikanska expertsystemen dr Authorizer's
Assistant hos American Express (betalkort, bank, resebyrd). Erfarenheten
visar pd god l6nsamhet.

Bakgrunden &r denna: nér ett betalkort anvénds i en affir sker en kon-
troll att kortet ar giltigt for transaktionen. Kontrollen sker automatiskt
genom ett mycket omfattande kommunikationssystem baserat pa stora
IBM-datorer och kunddataregister; totalt 14 olika databaser.

De flesta av transaktionerna ir timligen standardbetonade och sys-
temet ger godkidnnande pd basis av en relativt enkel och forutbestimd
procedur. Nar mera komplicerade fall kommer in for bedémning hdnvisas
dessa till en handlidggare som ska utvirdera, godkidnna (dvs auktorisera)
eller avsla transaktionen.

Snabbare och bittre auktorisationsbeslut

Antalet transaktioner som krdver en handliggares bedomning okar starkt.
Har kommer Authorizer’s Assistant in i bilden. Det ar ett expertsystem
som American Express utvecklat for att hjdlpa handldggarna att fatta
snabbare och bittre auktorisationsbeslut. Kreditforlusterna begridnsas
ytterligare och utbildningstiden for handldggarna gdr att hilla nere. Enligt
American Express har systemet inneburit en sankning av kundférlusterna
med 50 procent.

Authorizer’s Assistant dr uppbyggd pa en kunskapsbas som innehaller
handliggarnas regler och beslutsprocedur for att godkénna eller avsld en
kredit. Totalt dr det 1 500 regler av varierande slag. De dr inmatade av
mest erfarna handldggarna hos American Express.

Samtliga handlaggare fir silunda direkt tillgéng till den mest tillfor-
litliga och konsekventa kunskapen vad galler hanteringen av praktiskt
taget alla typer av situationer som kan uppstd. Expertsystemet dr kopplat
till det stora datorsystemet och kan automatiskt géra kontroller med en
mingd historiska data fore det att expertsystemet tillkdnnager sin rekom-
mendation.

Expertsystemet foresldr vilka kontrollfrdgor som bér stillas
Handldggaren f4r sig serverat drendet och kundens kontouppgifter i kom-
pakt och littdverskadlig form. Systemet végleder ocksd handldggaren vad
galler telefondialogen med den som ringer avgdende transaktionen. Upp-
stdr misstanke om bedrigligt forfarande foresldr expertsystemet ett antal
vinliga men undersokande frégor for att faststdlla kundens identitet.

En av de mest virdefulla egenskaperna hos Authorizer’s Assistant ar
mdjligheten att forklara hur systemet har resonerat sig fram till den slut-
liga rekommendationen. Detta gor det majligt for handliaggaren att inte
okritiskt anamma rekommendationen utan det gdr att sjalv bedoma rim-
ligheten. Det &r vardefullt dels av integritetsskal, dels fér handlaggarens



46 KONTORENS INFORMATIONSSYSTEM

egen kunskapsutveckling.

Det dr enkelt att dndra i systemets beslutsprocedur om American
Express forandrar policy i ndgot avseende. Det sker helt enkelt genom
lagga till eller radera regler, alltsd utan att behdva skriva om program-
varan. Expertsystemet anvinds dartill for att utveckla dnnu effektivare
metoder for att auktorisera korttransaktioner.

Exempel 2: ExperTAX hos Coopers & Lybrand

Coopers & Lybrand, en USAs &tta storsta revisonsfirmor, har utvecklat
konsultationssystemet ExperTAX dgnat att assistera skatterddgivare i
arbetet med sina 10 000 foretagsklienter. Ridgivarna ar ofta relativt unga
och oerfarna och behéver expertsystemet for att kunna foresld konse-
kventa och kompetenta skatteldsningar.

ExperTAX har en kunskapsbas som bestdr av 2 000 regler och dessa
bygger pa kunskapen hos 40 av de mest erfarna skatterddgivarna hos
Coopers & Lybrand. Genom tillgdng till ExperTAX behover radgivarna
inte lingre fylla i och analysera omfattande frageformulir (upp till 200
sidor). Tidigare krivde dessa analyser omfattande insats av erfarna
experter for att klienten skulle f4 den bésta losningen pd sin skattesitua-
tion.

Systemet leder skatteplaneraren genom snarskog av skatteregler
Coopers & Lybrand har ExperTAX tillgangligt pd samtliga sina 96 USA-
kontor och det kors pd en IBM PC AT-dator.

Det har kostat mer dn en miljon dollar och 7 000 timmar att utveckla
detta system som leder skatteplaneraren genom den sndrskog av skatte-
regler som berdrs av den specifika situation som klienten har. Systemet
foreslar ett eller flera mdjliga svar pa varje friga och forklarar de regler
som giller.

ExperTAX spar alltsd tid och garanterar konsekvens i rddgivningen.
Det har dven stort virde i utbildningen av unga revisorer. De erfarna
behdver inte ldngre ldgga ner sd mycket tid pa detta som tidigare.

Exempel 3: Underwriting Advisor hos forsikringsbolaget AIG
American International Group (AIG), ett stort férsdkringsbolag, ar en av
de forsta anvidndarna av expertsystemet Underwriting Advisor. Syftet
med det systemet dr att utvirdera risken med att forsdkra ett visst objekt.
Mdlet ar att genom bittre beslut ska forsidkringsbolaget géra 5—10 pro-
cent ligre utbetalningar vid forsdkringsskador. Utbetalningarna rér sig
drligen om stora belopp. Dérfor kan ett stort férsdkringsbolag som AIG
spara in betydande summor pd att anvénda ett bra expertsystem innan
man accepterar en forsakringsrisk.

Erfarenheterna hittills visar att Underwriting Advisor dkar snabbt
beslutsférmagan hos mindre erfarna forsikringshandldggare. Riskbedom-
ningarna ligger praktiskt i nivd med den som en mycket erfaren forsak-
ringsman kan ge. Systemet anvands dven i utbildningen. Det lagrar alla
de utvirderingar som sker plus de resonemang som ligger bakom rekom-
mendationerna. Tekniskt sett arbetar Underwriter Advisor pd en central
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IBM stordator och handlidggarna finns runt om i USA vid sina terminaler
(persondatorer).

Aven andra forsikringsbolag, t ex Equitable Life och Travellers Insu-
rance, hdller pd att gora betydande insatser for att ta fram egna expert-
system.

Exempel 4: Virdepappershandel hos Morgan Stanley och
andra

Bland de amerikanska investmentbankerna ir Morgan Stanley en av de
forsta att utveckla ett s k Automated Securities Trading System. Virde-
pappershandel dr mycket baserad pd intuition och marknadskunskap.
Dérfor dr expertsystem sérskilt anvandbara for att ge analytiskt stéd for
identifiera, utvirdera och optimera investeringsalternativen.

P& Wall Street dr expertsystem som stdd i virdepappershandeln en av
de mest intressanta utvecklingslinjerna nir det giller att datorisera den
operativa verksamheten i kontoret. De flesta médklarna har under manga
ar gjort stora investeringar i datasystem fér administrationen for att
hdvda sig i konkurrensen. Den pdgdende investeringsvdgen ska oka
produktiviteten i den delen av kontorsarbetet som ligger nira kunderna.

Hard konkurrens mellan firmorna pd Wall Street

Konkurrensen dr mycket hird pd Wall Street. Det dr darfor svart att fa
fram detaljer om expertsystem som redan anvinds eller dr under utveck-
ling. Bland foretag pd Wall Street som sigs ligga langt framme finns Bear
Sterns & Co, Drexel Burnham Lambert, E F Hutton, Lehman Brothers och
Solomon Brothers.

First Boston Corp, en av de mest tekniskt innovativa investerings-
bankerna, hiller pd att utveckla ett helt nytt Information Engineering
Facility dir man kombinerar olika expertsystem och relations-
databasteknik till nigot vad som bedéms bli ett av de mest avancerade
marknadsstrategiska kontorsautomationssystemen i virlden.
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5 KISIEUROPA, USA OCH JAPAN

5.1 Europa: Avvaktan infor integrerade KI-
system

Europa avser i det foljande foretradesvis Forbundsrepubliken Tyskland,
Frankrike och Storbritannien.
Nagra jakttagelser:

Fatal integrerade KI-system an sd ldnge i praktiskt bruk.

Mest fristdende system for text och personlig databehandling.
Publika meddelandetjinster réner begrinsat intresse.

Dréjer innan det star en terminal pé varje skrivbord.

Value added network services ldngt efter USA och Japan.

Lag installationstakt pa avvaktande marknad.

Europamarknaden f0r integrerade Kl-system &r just nu mycket trog.
Bara ett fatal omfattande integrerade system finns idag installerade i
Europa — flertalet man hér talas dr begridnsade provinstallationer.

Tillvixten de senaste dren forefaller visserligen hog enligt marknads-
analysforetag som IDC, Dataquest eller Gartner. IDC hidvdar t ex att det i
slutet av 1986 skulle finnas 6 000 licenser for integrerade KI-system i vést-
europa — tre gdnger fler dn tva ar tidigare. Storbritannien &r frimst med
28 procent, foljt av Frankrike med néstan 13 procent och Férbundsrepubli-
ken Tyskland med 11 procent.

Leverantorsstyrda prognoser om tillvixt maste lisas forsiktigt

1991 skulle det finnas 35 000 KIS-installationer — allts4 fem g&nger fler 4n
idag — fortfarande med Storbritannien frimst; beroende p4 att dotter-
foretagen till de USA-baserade multinationella féretagen foljer sina
moderforetags KIS-strategi.

Det dr dock klokt att vara mycket forsiktig vad géller uppgifter om
antalet installationer, di beddmningarna inte sillan bygger pd uppgifter
frén leverantdrerna. “Licens” och “installation” kan ofta std for alltifran
omfattande integrerade Kl-system, till mindre system med en handfull
anvindare av ordbehandling.

Blygsam brittisk KIS-framging enligt ledande konsultfiretag
De direkta brittiska KIS-framgadngarna i anvindarforetagen har hittills
varit blygsamma. Detta fastslogs nyligen i en rundabords-diskussion med
KIS-konsulter frin ledande managementféretag som bl a Arthur Young,
Arthur Andersen, PA Consultancy, Coopers & Lybrand, Price Waterhouse
och Butler Cox.

I bérjan av 1980-talet inledde brittiska regeringen en omfattade sats-
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ning pd pilotinstallationer inom KIS. Ett stort antal anvindare, system-
leverantérer och konsulter var inblandade. Erfarenheterna fran dessa
installationer &r, helt kort, att 6kad produktivitet ar séllsynt.

Aterhillsamhet i investeringar — men undantag finns
I Storbritannien forefaller det darfor just nu, menar bedémare, som om
lusten att experimentera med pilotinstallationer ar 1ig.

Foretagen dr mycket dterhdllsamma med investera i vad man uppfattar
som ”tveksamma” Kl-system.

Naturligtvis finns det undantag. Féretag som investerat rejélt i KIS ar
t ex Unilever, Shell, British Petroleum, Imperial Chemicals (ICI) och
Inmarsat (se avsnitt 6.4 om Inmarsat). Sett till affirsomraden &r det finans
och banking som dominerar inom brittisk KIS; bl a datoriserades London-
borsen i september 1986.

Visttyska storforetag kvar pa pilotstadiet
I Férbundsrepubliken Tyskland bedémer KIS-experter att flertalet av de
storforetag som allmént anses ligga langt framme — BMW, Messerschmitt
(MBB), Bosch, Siemens, Audi och Volkswagen — fortfarande tycks vara
kvar i pilotfasen med synnerligen begrinsade installationer av integrera-
de KI-system.

Vart allmédnna intryck r att den visttyska marknaden — totalt besta-
ende av ca 1,9 miljoner foretag — avvaktar med mer omfattande KIS-
installationer.

Fransk KIS handlar fortfarande mest om fristiende utrustning
KIS-satsningarna i franska foretag ror sig, uppger det franska konsult-
foretaget Cegos, fortfarande i hog grad om inférande av fristdende utrust-
ning for ordbehandling (ordbehandlare och persondatorer) pd individuell
niva.

De franska fackforeningarna uppges ocksd vara en tillbakahdllande
faktor inom KIS. De ser hdr en risk for att forlora makt och bekdmpar
ddrmed utvecklingen bl a med hdnvisningar till att “terminalarbete ar
farligt for hilsan”.

De forsta franska foretag att ta steget mot Ki-system var dotterbolag till
amerikanska foretag; bl a Citibank som for 3-4 &r sedan gick i braschen for
anvandning av bl a ett avancerat lokalt nat (se avsnitt 6.2 om Citibank).
Andra ar foretag som Thomson CGE), byggforetag (Bouygues) och
transportforetag.

Optimism om vixande marknad
Tillforlitliga siffror om fortsatta europeiska investeringar i KIS-utrustning
ar svdra att fa fram. Men enligt en rapport frin Frost & Sullivan kommer
den sammantagna forsdljningen av elektroniska skrivmaskiner, ordbe-
handlare, persondatorer och kopiatorer uppga till 14,3 miljarder dollar
1990 jamfort med 11,3 miljarder dollar 1985 och 4 miljarder dollar 1980.
Vad giller Storbritannien férutspdr bedémare att 1990 kommer f&re-
tagen att ligga ned runt tre miljarder pund pa utrustning och utbildning
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for att vdnja kontorsanstillda vid “elektroniska tangentbord”. Men till
storsta delen vintas investeringarna vara som direkt ersdttning for vad
som idag skots via manuella system och speglar dérfor inte nédvéndigt-
vis ndgot direkt intresse fér KIS.

Frukterna av brittisk KIS-satsning drdjer annu manga ar

Inom det brittiska s k Alvey-programmet — ett samarbetsprojekt mellan
regering, industri och universitet for utveckling av produkter och system
inom bl a artificiell intelligens, informationslagring och -dtervinning samt
digitaliserat tal — forvéntas resultaten f3 ett direkt inflytande pa utform-
ningen av framtida kontorssystem. Men frukterna av detta ligger manga
ar framat i tiden.

Produktfixerade leverantorer bromsar miljardmarknad

Nagon officiell vésttysk KIS-statistik finns inte. Och de olika marknads-
siffror som regelbundet presenteras av vdlrenommerade bedémare som
Datamation, Diebold eller IDC, varierar ofta sinsemellan med bade 50 och
dnda upp till 100 procent.

“Marknadspotentialen for KIS dr mycket stor i Férbundsrepubliken
Tyskland. Men produktfixerade leverantdrer bromsar genom fantasilds
marknadsforing en miljardmarknad”, séger Dr Ar.dré F Reuter, journalist
och lektor vid universitetet i Heidelberg, som linge foljt den visttyska
KIS-utvecklingen.

I en farsk undersdkning frin H&R Communications i Heidelberg
framgdr att inte mindre dn 62 procent av de tilltdnkta visttyska anvindar-
foretagen inte kdnner ndgot omedelbart behov av att investera i KIS. Lika
manga, 62 procent, anser att kostnaden ar f6r hog.

Ordbehandling till vervigande del fristiende

I Storbritannien anvander 6vervigande delen av bide stora och sma fére-
tag ordbehandlare och elektroniska skrivmaskiner — men f& ar knutna till
ett storre system.

Enligt en studie frin Wharton Information Systems sjonk forsiljningen
av elektroniska skrivmaskiner med drygt 11 procent under 1986 — liksom
forsiljningen av ordbehandlare borjade falla under 1985 for att 1986 fort-
sdtta att ga ned med ytterligare 25 procent.

Till storsta delen galler detta till f{6rman f6r persondatorer — dven om
storre foretag typ forsdkringsbolag och banker nu satsar pd terminal-
baserade KI-system och dérfor overger fristiende ordbehandlare.

I Frankrike och Férbundsrepubliken Tyskland kretsar ordbehand-
lingsintresset — vare sig det giller elektroniska skrivmaskiner, dedicerade
ordbehandlare eller persondatorer — fortfarande i hég grad kring infé-
rande av fristdende utrustning p individuell niva.

Fi interna nitverk och meddelandesystem jimfort med USA

Interna textmeddelandesystem inom europeiska foretag dr inte lika van-
ligt som i USA. En (brittisk) forklaring vi fatt, hinvisar till geografiska
skillnader: Eftersom Storbritannien ar geografiskt litet jimfort med USA
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och finns samlat inom en enda tidszon ar inte behovet av kommunika-
tionsnidtverk lika stort som i USA.

Négra storre, privata nit ar dock brittiska IBMs National Office Sup-
port Services (NOSS), som péstds ha kostat dver en halv miljard kronor att
utveckla och installera.

Lokala ndt ar fortfarande ovanliga i franska foretag. Franska postverket
forsokte for nagra ar sedan att installera lokala nit pa sina kontor, men
efter manga praktiska svarigheter gick man tillbaka till fristdende arbets-
stationer. Hos byggforetag Bouygues arbetar f n IBM med en av de forsta
franska installationerna av sitt ndtverk Token Ring.

Lag tillvixt for publika meddelandesystem — “for komplicerade”

Den europeiska tillvdxten inom publika, elektroniska meddelandesystem
har generellt sett inte blivit vad man for ndgra &r sedan hoppades pd. dn
sa linge begrinsas flertalet brevladetjanster av det liga antalet abonnen-
ter och komplicerade inloggningsprocedurer.

I Storbritannien finns fyra stérre leverantdrer inom publika
meddelandesystem: Telecom Gold, Mercury Link 7500, One-to-One och
Quick-Comm. Nigon koppling mellan systemen finns inte. Totalt dr det
100 000 brevlddor — varav Telecom Gold har 65 procent.

Den i borjan av 1980-talet under stort lanserade Teletex-tjdnsten
("supertelex”), har i Férbundsrepubliken Tyskland — liksom i Sverige —
blivit ett bakslag med mycket fi anvandare.

Franska Minitel succé med 3 miljoner abonnenter hittills

Undantaget ar Frankrike och Minitel-systemet dar franska televerket
gratis — i stéllet for telefonkataloger — successivt placerar ut enkla termi-
naler hos abonnenterna som darmed fér tillgang till allehanda tjanster.

F n finns 3 miljoner Minitel-abonnenter med 5 miljoner anvidndar-
timmar per manad — varav 1 miljon avser fragor till telefonkatalogen.
Resten fordelar sig pa 6ver 5 000 tillgéngliga tjédnster. Totalt sett 4r Minitel
en mycket god affar for franska televerket vad galler trafikavgifter.

“Minitel 4r en bra borjan for att generellt hja datamognaden hos med-
borgarna”, siger den franske KIS-konsulten Louis Naugés, Bureautique
SA.

Billigare anvinda publikt meddelandesystem dn skaffa eget nit

Minitel anvidnds dnnu sd linge endast i liten utstrackning pa de franska
kontoren. En del franska foretag borjar upptédcka att de via Minitel-
tjansten plus komplettering med mer professionella terminaler, kan fa ett
redan idag fungerande elektroniskt meddelandesystem enligt principen
alla-till-alla.

Aven i Storbritannien finns det ett kande intresse for att anvinda de
publika meddelandesystemen, som ett enkelt och billigt sitt for foretag att
t ex knyta samman filialer med huvudkontoret. Mdnga av anvindarna dr
av typ advokatbyrder som anvinder tjinsterna for telex-formedling, da
de publika meddelandesystemen — i likhet med svenska Televerkets Tele-
box och Svenska Teledata — har knytningar till telex-nitet.
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Genombrott for datoriserade rostmeddelandesystem drijer

Brittiska foretag forefaller inte sirskilt intresserade av datorstyrda rost-
tillimpningar trots att British Telecom forsoker puffa for dessa. Bedémare
anser att det tar Atskilliga 4r innan tekniken gor sig géllande pd allvar i
Storbritannien.

I och med att det brittiska telemonopolet avvecklades skt installa-
tionen av digitala abonnentviaxlar (PABX) fart. Integrationen mellan tele-
och Kl-system ar dock fortfarande séllsynta. En del foretag experimenter-
ar med datoriserade talmeddelandesystem — t ex konsultféretaget Arthur
Andersen — men forséljningen av sddana ar lag.

Inte heller i Frankrike 4r datoriserade rostsystem speciellt vanliga, dven
om man férvantar sig 6kande anvdndning av dessa de nirmaste dren. En
tillbakahdllande faktor uppges vara bristen pé standard.

Fa foretag investerar i utrustning for videokonferenser
Videokonferenser har dgnats en hel del uppméirksamhet: Dessa skulle
innebira mojligheter att kunna skira i resekostnaderna. Fi europeiska
foretag satsar dock system for videokonferenser dd dessa krdver stora
investeringar i dyr bredbandskommunikation.

En amerikansk undersékning fran Arthur D Little visar att endast fyra
procent av foretagen i USA utnyttjar mdjligheten till videokonferenser.
Samma laga utnyttjande géller sannolikt dven i Europa.

I Storbritannien har en handfull stdrre foretag investerat i video-
konferenssystem; bl a dd Royal Bank of Scotland och Hewlett-Packards
brittiska dotterbolag

D4 dr rena telefonkonferenser, dir flera parter kopplas samman, mer
populéra eftersom inga stora investeringar krdvs. Trots detta gar utveck-
lingen totalt sett relativt trogt i Europa (som i USA och Japan).

Accelererande marknad for PC — med Storbritannien i topp

Enligt konsultféretaget Frost & Sullivan kommer forsiljningen av person-
datorer i Europa dr 1990 nd 4,1 miljoner enheter jimfért med en knapp
miljon under 1985.

Storbritannien &r det land i Europa dir kontorspersonal verkar vara
mest angeldgen om att skaffa persondator for att oka sin produktivitet.
Under 1985 sdldes nirmare en kvarts miljon persondatorer fér kontors-
bruk, vilket innebar en fordubbling av den installerade basen.

Hur ménga persondatorer som i dagsldget finns installerade i Storbri-
tannien ir osdkert; sifferuppgifterna varierar fran 1 till 1,5 miljoner
enheter. Detta kan jamféras med Férbundsrepubliken Tyskland dar antalet
persondatorer t 0 m 1987 berdknas vara cirka 1 miljon stycken.

Persondatorn idag vanligaste ordbehandlaren

Bland britterna dr ordbehandling pa persondatorer det mest populdra
funktionen (40 procent av alla kontors-persondatorer), foljt av kalkylering
och bokforing (35 procent) samt registerhantering (12 procent). Antalet
persondatorer som anvinds for ordbehandling uppges vara dubbelt si
manga som de traditionella ordbehandlarna.
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Liknande siffror som for Storbritannien giller sannolikt for hela
europamarknaden enligt bedémare vi intervjuat.

Dréjer innan en terminal stir pa varje skrivbord

Ilikhet med situationen i USA drojer ytterligare ett antal 4r innan det stir
en terminal/persondator pa varje skrivbord — vilket manga leverantorer
i borjan av 1980-talet trodde skulle vara verklighet redan i mitten av
decenniet.

Bland Storbritanniens tolv miljoner kontorsverksamma (varav fyra
miljoner i olika chefsbefattningar) uppskattas tre miljoner ha tiligang till
ndgon form av tangentbord, manuellt eller elektroniskt.

1986 fanns i vésttyska foretag en terminal per 58 anstillda (enligt H&R
Communications). Antalet berdknas stiga till att en av 18 kontorsanstillda
1990 har en egen terminal pa skrivbordet.

Snabbare dverforing gor att telefax-anvindning skjuter fart

Intresset for telefax, en teknik som for bara nagra r sedan ansags for-
dldrad, véxer i Europa. Med snabbare verforing och fallande priser p&
utrustningen, dr idag telefax en av de mest sofistikerade formerna av
elektroniska meddelandesystem tillgénglig for foretagen.

Det ér inte forvinande, menar bedomare, att KIS-ansvariga vinder
intresset mot telefax: En teknik som &r littanvand och redan erbjuder vil-
beprévad och standardiserad kommunikation, jamfért med de dator-
baserade meddelandesystemen och alla dess hittillsvarande problem med
brist pd standarder, inkompatibilitet etc.

Och som en foretagsledare uttryckte det: “Ju simre postgéngen blir,
desto mera viéxer vdr anviandning av telefax.”

Grupp 4-faxar pd marknaden i stérre omfattning tidigast 1989/90

En avancerad fax inom Grupp 3 med &verféringshastigheten 20—30
sekunder per sida, som fér nigra ar sedan kostade 30 000—40 000 kr, ar
idag nere pd 15 000 kr. Grupp 4-maskiner med en 6verforingstid pa nigra
fa sekunder for en A4-sida text med kopieringskvalitet vid digital ver-
foring (ISDN), vintas dock inte vara ute pA marknaden i ndgon stdrre
omfattning forrén tidigast 1989/90. (Se avsnitt 3.8.)

Siffror dver europeiska fax-installationer ar svira att f4 fram. Men
marknaden uppvisar just nu betydande tillvaxt. Sverige dr det mest fax-
tita landet i Europa. Med 50 000 telefaxmaskiner dr Sverige idag tvaa
efter Japan dar telefaxen har en mycket stark stillning. (Se avsnitt 5.3 om
Japan.)

Okande marknad forutspas for ”foridlande” system

Trots att installationen av KI-system i Europa hittills har gatt trogt, forut-
spar Frost & Sullivan dndé kraftigt 6kande satsningar inom s k value
added network services, VANSs; dvs utrustning/tjanster inom omraden
som elektroniska meddelandesystem, datavixlar, rostsystem etc. I varde
bedomer F&S utvecklingen g frin 900 miljoner dollar 1986 till drygt 7
miljarder dollar 1991,
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Utvecklingen har idag kommit langst i USA och Japan. I Europa ar det
mest Storbritannien som kan uppvisa exempel pd VANSs. En del brittiska
foretag, dven om de inte ar sdrskilt manga, utnyttjar redan idag “férad-
lande” funktioner i sina kontorssystem. En av de mer framgangsrika
tjansterna dr Tradanet, en “vixel” for utbyte av data mellan tillverk-
ningsindustri och aterforsiljare.

IBM och Digital i hird kamp om europeiska KIS-anvindare

De KiS-leverantorer som dominerar brittisk marknad ar de stora ameri-
kanska; IBM, DEC, Wang och Data General. Men dven de brittiska som
ICL, Plessey och Ferranti finns med.

De som uppges ligga framst inom KIS i Férbundsrepubliken Tyskland
ar Digital och IBM — dar Digital har ett forsprdng. Andra leverantérer
som namns — frimst dd vad galler nischmarknader — ir Hewlett-
Packard (tekniskt/vetenskapligt inriktade anvdndarforetag), Nixdorf
(bank och férsdkring), NCR (handel och “Unix-marknaden”).

Bristande standard problem — men stora forhoppningar pd OSI
Bristen pa enhetliga standarder ar ett betydande hinder for den euro-
peiska KIS-utvecklingen. Men l6sningar ir pd vig, bl a genom att stand-
ardiseringsorganet ISO driver fram OSI, Open Systems Interconnection.

Alltfler europeiska tillverkare ansluter sig till OSI — i likhet med i USA
dar ett antal av de storre tillverkarna gdtt samman i organisationen COS,
Corporation for Open System, for att stodja OSI-utvecklingen. Men det
kommer att ta flera r innan standarden blir fullt klar. Forst darefter kan
vi fa se verkligt 6ppna kontorsinformationssystem som bygger pa OSI-
filosofin.

Hos t ex Regierungsprasidium i Stuttgart ar malet att alla system och
terminaler obehindrat ska kunna samverka. Siktet ar instillt pA en homo-
gen OSI-16sning. I avvaktan pd detta gar de in for SNA. (Se avsnitt 6.1.)

5.2 USA: Kortsiktigt tinkande splittrar KIS-
satsningar

Nagra iakttagelser:

* Eftertanke hos ménga foretag: Affirsstrategin har inte alltid legat till
grund for en genomtinkt kontorsdatorisering.

* Anvindarna: Léften om dkad produktivitet Aterstdr att bevisa.

* Mainga anvindare sitter med persondatorer som man nu férsdker kop-
pla samman i nét si att de kan samverka.

* Telepost har annu inte fatt ndgon allmén spridning.

* Snabb persondatortillvéxt r att vinta de nirmaste dren.

Mattligt intresse for tunga investeringar i KIS
Intresset i USA for kontorsinformationssystem (KIS) har de senaste 2—3
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dren natt en, som det synes évergdende, mittnad som resultat av en snabb
dverkonsumtion av informationsteknik.

Den ekonomiska tillvixten i USA har under denna period varit
ddmpad, dataindustrin har kimpat med &verkapacitet, allmént har
kapitalinvesteringarna gitt ner och Iénsamheten varit vikande.

I denna situation (d4 kommande kvartalsbokslut véger ovanligt tungt)
har foretagsledningarna varit méattligt intresserade av att investera tungt i
kontorsinformationssystem.

Ju hogre upp i beslutshierarkin, desto stérre skepticism till 16ften om
produktivitetsokningar — sarskilt nir det giller kontorsarbete dir effekt-
erna ar mycket svdra att mata.

Kontorsdatoriseringen har ofta skett utan strategiska hiinsyn

En titt i backspegeln: Manga av storforetagen pa Fortunes 1000-lista har,
hidvdar olika beddmare, datoriserat enskilda kontorsfunktioner eller
avdelningar pd ett fran strategisk utgdngspunkt oplanerat sitt. En studie
som nyligen avslutades pd Harvard visar att inom fyrtio storre ameri-
kanska féretag har man KIS-investerat utan att ens férsdka utréna om det
I6nar sig eller inte. Inte heller har man kunnat finna sikra samband mel-
lan KIS och 6kad produktivitet i kontorsarbetet.

KIS har inte alls utvecklats som vintat. For ndgra ar sedan var den all-
méinna uppfattningen att utvecklingen skulle drivas strikt utifrdn strate-
giska utgdngspunkter, dvs uppifrdn och ner i organisationen (“top-
down”). Det visar sig idag att detta ar ritt sillsynt. FA verksamhets-
ledningar har varit beredda att ta de stora ekonomiska beslut som detta
kréver.

Istdllet har KIS ofta kommit att bli frigan om en utpriglad “bottom-
up”-attityd, mest pdtagbar genom att enskilda medarbetare eller arbets-
grupper ganska informellt skaffat sig persondatorer.

Det leder till en i mdnga stycken fragmenterad situation med ett svar-
gripbart dverfldd av information och onddig dubblering av information.
Minga foretag borjar just nu att ta tag i problemet med informations-
explosionen. En studie som konsultforetaget Dataquest gjort bland 400
amerikanska foretag visar att inte ens hélften annu kommit igdng med att
pa ett medvetet sitt datorisera sina kontor.

Dagslédget i mdnga amerikanska storforetag gar att sammanfatta med
“OK, nu har vi 2 000 fristdende persondatorer inkopta relativt planlést —
vad gor vinu da ...?”

Integration av tillimpningar vintar fortfarande pa realisering
Visionen om det totalt integrerade kontorsinformationssystemet véntar
amerikanerna alltsa fortfarande pa ska bli verklighet.

Sdvil sma som stora anvidndare har idag en situation dir de omger sig
med diverse informationssystem som &r svdra att koppla samman, och
inte sdllan dr det svart att utnyttja systemen si att de ger ett visentligt
bidrag till verksamheten.

Bland fackfolk talas t ex mycket om integration av rést-, data-, bild- och
text-tillimpningar (sirskilt “compound documents”, sammansatta doku-
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ment) — men &n s linge &r detta inte en realitet ute i kontorsarbetet.

" Att sammanféra dessa olika informationstyper dr en mycket svar
uppgift”, siger David Taylor, Program Director vid konsultféretaget Gart-
ner Group Inc, Stamford, Connecticut.

“Idag finns knappt med programvara som erbjuder méjligheter att
verkligen integrera olika typer av information.”

Bristen pd anvindarvinlighet hiller tillbaka viljan att satsa
Sddan integration ska leda till att informationssystemen blir mer
"anvdndarvanliga”.

54 har hittills inte varit fallet. Det har bidragit till att hdlla nere viljan
till olika KIS-investeringar. Bristen pa standard, inkompatibel maskin- och
programvara och bristen pd planering med tanke pa framtida méjligheter
att koppla ihop olika slags utrustning har dven skuld i den avvaktande
instéllningen till KIS.

I amerikanska organisationer forefaller det vara vanligt att datachefen
(MIS, management information system) dr ganska hart pressad att snabbt
ta fram diverse fristdende systemlosningar — i rationaliseringssyfte.

I det korta perspektivet kan sddana insatser framstd som operationellt
lénsamma — “"men det borjar dyka upp rader av exempel pa hur sidana
snabbinsatser nédvindigtvis inte varit sdrskilt befraimjande for en effektiv
KIS pd lingre sikt”, siger marknadsanalytikern Bohdan Szuprowicz, 21st
Century Research i New York. '

Anvindarmedverkan vid systemutveckling ir begrinsad
Anvindarmedverkan i systemutvecklingen dr mera begrinsad jamfort
med vad vi ar vana vid i Sverige.

Anvindarnas ibland bristande acceptans av ett KI-system visar sig
vara ett mycket allvarligare problem dn tidigare véntat. Ofta beror detta
pé otillricklig utbildning.

Andra faktorer som hallit tillbaka amerikanernas KIS-inférande anges
vara ett underutnyttjande av befintlig teknik — framforallt dd person-
datorer — samt det verkligt besvirliga med att dstadkomma samverkan
mellan skilda informationssystem fran olika leverantorer.

Bland amerikanska sméféretagare dr det mdnga som har investerat i
persondatorer for stod i kontorsarbetet. Det finns rikligt antal exempel pa
mycket lyckade installationer. Men allmént sett verkar inte tillfreds-
stéllelsen vara Gver hévan.

Bristen pd adekvat utbildning, tidsdtgangen fér att komma iging och
problem med att finna ritt programvara fér ett specifikt indamal — det dr
ofta hérda missndjesyttringar.

“KIS blommar ut férst nir helt firdiga system finns att kpa”
“KIS kommer i praktiken inte att blomma ut férran ‘foradlande ater-
forsiljare’ (value-added reseller; VAR) och systemleverantorer kan leve-
rera kompletta KIS-1osningar for anvindare som varken har kunskaper
eller resurser att ta fram nagot eget”, siger Bohdan Szuprowicz.

Trots att tekniken dnnu inte ricker till for att bygga de kontorsinforma-



KONTORENS INFORMATIONSSYSTEM 57

tionssystem som anviandarna egentligen behéver, s pagér en allmin upp-
gradering av de verktyg som stdr till anvindarnas forfogande. Det sker
genom att de “"dumma” dataterminalerna och fristdende tillimpningar
(som t ex ordbehandlingsmaskiner) nu alltmer ersitts av diverse kon-
torstillimpningar pa persondator (PC).

Persondatorerna har gett anvindarna forsta kontakten med KIS
Persondatorn dominerar, p g a viss flexibilitet, inom KIS — trots att 80
procent eller 6ver 10 miljoner maskiner arbetar som fristdende enheter.
dtminstone 35 procent av dessa finns inom de 1 000 storsta féretagen.
Resten ar utspridda bland en miljon smaforetag med farre an 10 person-
datorer per féretag.

Totalt finns 12—15 miljoner persondatorer installerade pd amerikanska
kontor, enligt marknadsanalysfirman Gartner Group. Den dominerande
delen dr av typen IBM XT eller motsvarande.

Persondatorerna har gett amerikanerna de forsta egentliga erfaren-
heterna av datorstott kontorsarbete. Dessa maskiner har snabbt bidragit
till accept av dator pa skrivbordet. Anvandarna har ocksa som regel kom-
mit s langt att de hittat begransningarna med sina arbetsstationer.

Femton procent av de kontorsanstillda arbetar vid bildskdrm

Under 1987 har det kommit att bli balans mellan antalet persondatorer pa
skrivborden och antalet dataterminaler. Andelen amerikanska kontors-
anstillda som arbetar vid bildskdrm av ndgot slag r i genomsnitt mer dn
15 procent.

I mera datamogna miljoer (leading users) dr andelen anvandare i
genomsnitt mer dn 35 procent. (Killa: KIS-konsulten Amy Wohl.)

Mainga av dessa s k leading users raknar med att vara “fully penetra-
ted”, dvs ha satt in de arbetsstationer som behdvs, vid pass 1992. Det
innebdr da att i genomsnitt 70—80 procent av de kontorsanstillda har
arbetsstation pa skrivbordet.

Persondatorerna kops ofta utan foregdende investeringskalkyl
Vad giller persondatorerna forefaller det ofta som inga genomgripande
investeringskalkyler gjorts vid anskaffningen, inte pd samma sitt som
brukligt vid upphandling av t ex dedicerade ordbehandlingssystem och
minidatorbaserade kontorsinformationssystem.

Persondatorn har alltsd kommit att accepteras mera direkt som ett pro-
duktivitetshdjande verktyg i kontorsarbetet.

Storforetagen: Tre av fyra tjinstemin har arbetsstation
Trots att datatekniken dnnu har en ganska sporadisk spridning pa konto-
ren runt om i USA, har anvindarna under senare &r mognat i sin attityd
till tekniken. De krdver allt battre datorkraft pa sina skrivbord. Dartill,
alltfler amerikanska tjinstemadn med praktisk erfarenhet av datorstéd
kommer allt hdgre i sina organisationer.

Enligt George Colony (konsultforetaget Forrester Research Inc) férdelar
sig PC-anvédndningen hos Fortune 1000-foretagen sa har:
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* 75 procent av de tjinstemdn som hanterar information anvinder PC
eller motsvarande

* 15 procent av cheferna, de som leder manniskor, anvander PC

* endast 3—4 procent av de hoga cheferna (de som hanterar idéer)
anvinder PC.

Stort motstind hos amerikanska toppchefer att anvinda tangentbord
"Vi maérker stort motstdnd hos toppcheferna att bérja anvianda datorer”,
sdger Taylor (Gartner Group). “I grunden tvekar cheferna att anvinda
tangentbord for att de dr ridda att géra misstag.”

T'USA har det kommit fram en del systemldsningar for att komma runt
chefernas tveksamhet, t ex “Executive Information Systems” med
pekskiarm och enkla menyer, omfattande farggrafik som ger hog funktion-
alitet. Trots dessa, kan man tycka, goda forutsittningar forvantar olika
bedémare att det kommer ta Atskillig tid innan det gir att vinna ameri-
kanska chefer i gemen som goda KIS-anvindare.

Nu bérjar persondatorerna att knytas samman i nit

Situationen idag préglas av att nu géller det att fi de anskaffade person-
datorerna att gora ratt for sig, att inte bara stotta det enskilda arbetet utan
— dn viktigare — samverka i grupp, att frimja grupproduktiviteten.

Dirfor ar den stora frdgan for PC-anvindarna: Hur ska det praktiskt g&
till att fa tillgdng till information som finns i gemensamma system?
Anvindarna vill nu koppla samman sina persondatorer. Det 4r nista lo-
giska steg i utvecklingen. Den integrationsstrivan som vixer fram ute hos
anvindarna forefaller mera PC-nét-orienterad 4n riktad mot de centrala
datorresurserna.

Situationen i storféretagen, med sin omfattande spridning av person-
datorer, dr att minst tvd tredjedelar av persondatorerna anvinds helt
fristiende. Resterande tredjedelen ar antingen direkt kopplade till en
virddator (stor- eller minidator) eller ocks4, dn s4 linge i mindre omfatt-
ning, ingdr persondatorerna i ett lokalt nit, LAN.

“Inom de flesta storforetag anses det idag mycket viktigt att f& person-
datorerna att samverka med avdelningsdatorerna — gdr inte det vill de,
dtminstone, kunna lanka PC-arna till stordatorn”, siger Anne Mayfield,
en KIS-konsult knuten till Arthur D Little Inc, Cambridge, Mass.

Lokala nit ir sporadiska foreteelser — trots allt som skrivs
Inférandet av lokala nit, LAN, — antingen som PC-nit eller stjarnnat
med en avdelningsdator i centrum — forfaller fortfarande vara en spora-
disk foreteelse i amerikanska kontor. Inférandet har gatt betydligt lang-
sammare in foérutspatt. Manga installationer ser ut att vara smaskaliga
forsok, detta trots anviandarnas 6kande krav pd samverkande system.
“Det som hinder just nu ar att anvindarna soker efter en LAN-stand-
ard eller en LAN-produkt som ser ut att fungera dven i framtiden”, sager
David Taylor hos Gartner Group. Trots att intresset for lokala natverk varit
stort i 5—6 4r ir det fortfarande férvirrande fér koparna att veta vad de
ska vdga satsa pd. Dirtill, rapporteras det, har LAN-systemen barnsjuk-
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domar som gor dem svdra att installera och anvinda.

En annan begrinsande faktor dr att kostar stora pengar att koppla sam-
man persondatorer i nit — ndgot som brukar bli en éverraskning for den
som tittar nirmare pa uppgiften.

“Det kostar ungefdr lika mycket att 4stadkomma ett ndt med 25
persondatorer som det kostar att investera i ett minidatorsystem med 25
terminaler”, sdger konsulten Amy Wohl.

Dagens kommunikationslésning innebir allt som oftast ett terminal-
emuleringsprogram som gor att persondatorn kan upptrida som en
“dum” terminal till en virddator. “Micro-to-mainframe links”, dvs PC-
koppling till datacentralen, ir en foreteelse som vixt fram genom foreta-
gens interna Information Centers medverkan under de senaste 3—4 ren.

Effektiv integration mellan persondator och virddator saknas
“Men dven om man lyckas ordna sjilva kommunikationsfrdgan, saknas
tillampningar som latta att arbeta med”, sager Taylor.

En riktigt effektiv integration mellan persondator och stordator existe-
rar helt enkelt inte — anvandaren madste trickla sig igenom en rad
mandovrer for fa sitt jobb gjort. Inte sillan ir det nodviandigt att behidrska
tva eller dnnu flera datadialoger.

Avdelningsdatorer infressanta — men f3 finns dnnu installerade
En 18sning som idag intresserar manga stérre och medelstora verk-
sambheter dr att satsa avdelningsdatorer (minidatorbaserade “departmen-
tal computer systems”) som erbjuder ett antal anvidndare att dela pa olika
resurser — t ex information, tillimpningar, lagringsutrymme och diverse
kringutrustning.

Taylor hos Gartner Group: “Men de avdelningsdatorer som idag verk-
ligen finns installerade ér bara ett fital — betydligt flera planeras.”

KIS dr mestadels ett antal fristiende bastillimpningar
De mest populdra kontorstillimpningarna i USA &r, utan jamforelse, ord-
behandling och kalkylering. Andra omrdden &r registerhantering, affars-
grafik (diagram) och meddelandehantering. Minst attraktivt (trots all
publicitet) dr tidplanering och schemaldggning, enligt olika bedémare.
"Typiskt idag ar en rad helt fristdende tillimpningar”, siger Anne
Mayfield hos Arthur D Little. “Ofta hinder detta att anvdndaren blir vil
fortrogen med en tillimpning och sedan blir det inledningen till att ta upp
en andra tillimpning. Det beror mycket pd anvindarens egna férut-
sattningar om denna andra tillimpning ska bli framgangsrik eller inte.”

Elektronisk meddelandehantering — marknaden avvaktar ny standard
Elektronisk meddelandehantering, intern telepost, har visat sig fram-
gangsrik i en del verksamheter, men i de flesta fall ar erfarenheterna
ganka blygsamma. Telepost dr en sddan tillimpning som kréver en bred
spridning av kontorsinformationssystemet for att det ska bli framgang.
“Det dr svart att starta gradvis med meddelandehantering”, sdger
Taylor hos Gartner Group. “Minst 90 procent av medarbetarna mdste vara
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anslutna till systemet for att se ndgra positiva effekter. P4 en avdelning
med ett litet antal medarbetare gir det att fa viss nytta av meddelande-
formedling, men om inte flera avdelningar dr sammankopplade blir den
totala nyttan med telepost begransad.”

En bedémning &r att cirka sex miljoner amerikaner idag har tillgang till
telepost inom sina respektive verksamheter. Endast fem procent av dessa
ingdr i ndgon form av lokalt ndtverk, det dr det snabbast vixande seg-
mentet eftersom stordator- och minidatorbaserade telepostsystem tende-
rar att bli relativt dyra.

En allmédn uppfattning bland bedémare i USA ir att elektronisk
meddelandehantering kommer att bli mera brett spridd under de nar-
maste 4ren. En viktig forutsitining ar att standarden X.400 blir allmant
genomford. I avvaktan pd X.400-standarden priglas marknaden av en
viss osdkerhet. ;

Publika brevlddor: Hard konkurrens om fitalet anvindare
Publika teleposttjinster (fér meddelandehantering och/eller informa-
tionssokning) fortsatter att vixande mycket ldngsamt. Fler &dn tio olika
leverantérer (bl a Western Union, MCI, Telemail, Tymenet, Compuserve,
Source) har att dela pd den kundstock som representeras av 800 000
“brevlddor”, dvs abonnenter. '

Idag dr de olika telepost-systemen isolerade fridn varandra. Inom ett
par 4r vintas det bli méjligt att utvaxla meddelanden dem emellan. Det
kommer knappast att ske tack vare X.400-standarden utan genom en
nédgot enklare modell.

Det pagdr en del spinnande experiment med kombinerad text och
grafik i meddelandehanteringen, mest baserad pd Macintosh-utrustning.
Det senaste ar att det amerikanska telepostféretaget MCI Mail erbjuder
sina abonnenter att tack vare sérskilt programvara skicka meddelanden
som innehdller saval text som grafik.

Elektroniska ordersystem for ett exklusivt fital

En specialform av elektroniska meddelandesystem &dr ordersystem
(Electronic Document Interchange, EDI). Den bestdr av dverforing mellan
foretag av inkopsbestillningar och andra affirsdokument. dverforingarna
genereras, lises och utfrs av datorer som eliminerar ordermottagare och
maénga tillverkare kraver ofta att underleverantdrerna gar med i ett sddant
system. Spridningen av denna typ av elektroniska ordersystem lir inte
vara sirskilt omfattande — det forstar vi bl a vid samtal med datachefen
hos Esselte Pendaflex, Ray Kosko.

Electronic Data Gathering, Analysis & Retrieval, EDGAR, ar i sin tur ett
specialfall av EDI, implementerat av Securities & Exchange Commission i
Washington. Systemet accepterar obligatoriska uppgifter fran 13 000
offentliga foretag fran ver 85 olika typer av ordbehandlare/person-
datorer.

Telefax tidigare inte si vanlig — men intresset vixer lavinartat
Telefax har tidigare inte varit sarskilt spritt i USA. 1986 fanns inte fler an
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sammanlagt 500 000 utrustningar i drift, dvs bara cirka en femtedel av
hela virldens telefaxer. Ett skil som vi hort i USA var att telefax sags som
dyrt i forhallande till vad det ger.

I takt med fallande kostnader — och i viss min av 16ften om super-
snabba Grupp 4-maskiner — kar nu intresset lavinartat. Antalet telefax-
apparater har, enligt bedémare, under senaste dret redan natt 1 miljon. De
mest optimistiska prognoserna férutspdr att den siffran kan komma att
femfaldigas inom den kommande feméarsperioden.

Samtidigt finns dven en utveckling som gir mot att fora samman tele-
fax, datorskrivare och kopieringsmaskin i en och samma utrustning for
anvandning i KIS-miljo. Hittills har detta inte fatt nigra mer direkta prak-
tiska effekter.

Desktop publishing fir publicitet, genomslaget dréjer nigra ar

Sedan 1985 har integrationen av ordbehandling, fotosittning, optisk las-
ning och fotokopieringstekniken i persondatorns hidgn, resulterat i desk-
top publishing, DTP. Tekniken har snabbt fitt stor publicitet som en av de
stora utvecklingslinjerna dokumentproduktion i kontoret. Kostnads-
besparingar pa upp till 50 procent namns. I allt vasentligt &r DTP-mark-
naden an s lange typiskt teknikdriven.

Uppskattningsvis fanns vid slutet av 1986 75 000 dedicerade DTP-sys-
tem i bruk i USA. Mest ar det hogteknologiforetag, bil- och flygindustrin
och offentlig forvaltning som anvinder DTP for produktion av hand-
bocker, prislistor, nyhetsbrev, etc. Har finns 80 procent av den hittills sdlda
utrustningen. Banker, finans- och revisionsforetag svarar for 15 procent —
men deras andel inom DTP vintas stiga till 25 procent 1990. Branschen
bedémer antalet USA-sdlda system 1990 vara totalt 850 000 — alltsd en
snabb expansion.

Generellt sett har desktop publishing — trots all uppmarksambhet i tid-
ningar och pd méassor — knappast dnnu natt ut i det praktiska kontors-
arbetet i annat &n begransad omfattning.

”Vill man vara cynisk”, siger marknadsanalytikern Richard Dalton,
Keep/Track Corp, “g4r desktop publishing &n si linge att se som en
konspiration mellan en hért pressad datorindustri och en nyhetssugen
fackpress.

“Inte forran om 3—4 4r kommer tekniken vara en naturlig och verkligt
anvandbar del i de flesta kontorsinformationssystem.”

For en allmin anvidndaracceptans av DTP inom ramen for KIS galler att
kvaliteten pd laserskrivarna maste 6ka, fargméijligheter maste finnas och
programvaran mdste bli mera anvidndarvinlig.

"Voice mail” har svirt skapa entusiasm — men undantag finns
System for talmeddelanden, “réstbrevlddor”, har funnits i olika former i
flera &r, men forefaller ha svart att skapa entusiasm pd den amerikanska
marknaden. For ett par &r sedan uppgick forséljningen av sddana system
till endast tio procent av prognosen.

”Den totala marknaden, bdde foretagsinterna system och servicebyrder,
ir formodligen inte vard mer dn 150 miljoner dollar per ar”, sager
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marknadsanalytikern Richard Dalton p& Keep/Track Corp.

"Voice mail”-system anvidnds ganska flitigt, sarskilt i storre verk-
sambheter, ndr anviindarna fdtt ordentlig utbildning som visar pd den praktiska
nyttan. Detta ar sdrskilt sant da rdstbrevlddan r en integrerad del av tele-
fonsystemet, dvs ligger i vixeln (PABXen). I andra fall har system intro-
ducerats med fanfarer, men sedan har de tynat bort.

En anledning till att rostmeddelandesystem inte dnnu fatt nigon storre
spridning kan vara beroendet av en digital PABX-installation. Dessa
vaxlar dr alternativ till lokala nitverk och telekom-industrin vintar sig att
den digitala PABX-forsiljningen ska borja utvecklas i KIS-sammanhang.

Framtiden: L6ften om 6kad produktivitet iterstir att bevisa
Systemleverantorerna stiller ut loften till KIS-anvdndarna om 6kad
produktivitet och béttre konkurrenskraft. Men flera av de amerikanska
beddmare vi talat med sédger att sidana pastienden Aterstdr att bevisa.

Icke desto mindre, om utnyttjande av KIS forbéttrar relationen med
kunden genom att beslutsf6rmagan blivit battre och att detta slutligen
leder till att man kan ta hem en affdr — ja, dd kan man sikert siga att
foretaget tjanar pa sin KIS-satsning,.

”Om formagan att snabbt fa tag i rétt information hjilper medarbetar-
na att ta snabbare beslut som ger ett positivt bidrag till bokslutet — det 4r
den reella vinsten med tekniken”, siager Taylor hos Gartner.

Alltfler manniskor i USA forvintas komma underfund med det har.
Den stora utmaningen framstar som att f4 grepp om hur man ska hantera
information pa bista sitt, hur ritt information ska fangas, organiseras och
prioriteras for att fa ett battre konkurrenskraft.

Snabb persondatortillvixt dr att vinta de nirmaste dren

USAs datorindustri dr pa vig att limna en forsaljningssvag tvaarsperiod
bakom sig. Bedomare anser att de nirmaste dren kommer att visa en
stadig tillvixt i datorinvesteringarna.

Jamfort med dagens KlS-installationer i amerikanska kontor, ir det
viktigaste som kommer att hinda de nirmaste tre dren att antalet person-
datorer kommer att vdxa kraftigt, liksom antalet anvdndare som far
tillgang till datorkraft pa sina skrivbord.

”Inom fem dr kommer det finnas lika mdnga tangentbord som det finns
telefoner”, sager Richard Dalton, Keep/Track Corp. Det innebédr person-
datorer, terminaler, ordbehandlare och elektroniska skrivmaskiner.

Likasa okar intresset att koppla samman persondatorerna s att de kan
samverka. Detta kommer att pdverka utformningen av tillimpningarna i
rikining mot att frimja grupp-produktiviteten, t ex genom elektronisk
meddelandehantering.

Sannolikt kommer nédstan alla persondatorer att vara lokalt samman-
kopplade inom tio &r. Ett stort antal persondatorer kommer att via gemen-
samma kommunikationsutrustningar utnyttja externa databaser for infor-
mationssokning, teleposttjanster och konferenssystem.

Den gradvisa utvecklingen i riktning mot avdelningsdatorer kommer
att i hog grad forbattra kommunikationen mellan medarbetare pd samma
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avdelning och kollegor pd samma nivd pd andra avdelningar inom
organisationen.

En trend som det talas mycket om i USA ir det 6kande utnyttjandet av
kunskapsbaserade expertsystem for olika typer av beslutsstod. Utveck-
ling av tillimpningar sker pd manga hill, men det ar inte alltid helt litt att
fa information om vad som exakt pagdr eftersom dessa tillimpningar ofta
betraktas som strategiskt viktiga for foretaget. (Se avsnitten 4.7 och 4.8 om
expertsystem.)

5.3 Japan: Svart att datorisera det traditionella
kontoret

Nagra iakttagelser:

* P4 japanens skrivbord hdrskar penna, telefon och kalkylator.

* KlS-insatserna ligger langt efter vastvarlden — trots detta dr japanska
foretag konkurrenskraftiga.

* Steget frdn penna och papper gir direkt till ordbehandlare med kraftigt
produktivitetshdjande ordlista.

* De hittills fa persondatorerna saknar riktigt bra programvara.

* Integrerade system for kontorsinformation — som vi i vist kanner dem
— i starkt motlut.

Japanska kontor en utpriglad “low-tech”-miljé

Japan har i vastvirlden ett vilgrundat rykte om att vara ldngt framme nar
det géller datortillimpningar i produktionen; fabriksautomation. Japaner-
na har avancerad hemelektronik och en rad ambitidsa forskningsprojekt
inriktade p4 informationssamhillet. Det ger bilden av ett Japan som kom-
mit ldngt i anvindningen av datorer och telekommunikation.

Det giller definitivt inte i det genomsnittliga japanska kontoret. Regeln
ar att pa japanens lilla skrivbord hirskar penna, papper, telefon och kalky-
lator. Det ar en utpriglad "low-tech”-milj6. Utrymmet fér varje med-
arbetare ir litet. Det dr som regel drivor av papper pd och omkring
skrivborden.

I ett typiskt Tokyo-kontor omger sig varje medarbetare med papper
motsvarande en manshdg stapel. Inga enskilda rum, istillet 6ppet land-
skap. Det dr svArt att f syn pd t ex en persondator. Dar det finns si stir de
ofta i ndgot horn tillgangliga for alla.

Datoriserade kontorsinformationssystem existerar knappast annat an i
ett fital av de storre mera progressiva foretagen — se vidare avsnittet
Praktikfall. and4 talas det allméant i Japan om “OA, Office Automation”
pa ett sitt som kan ge intrycket att Japan kommit mycket ldngre i bruket
av Kl-system in t ex i Sverige. Men s ar det inte.

Generellt ligger Japan i KIS-hinseende langt efter véstvirlden. Tradi-
tionerna sitter hart, aven om det finns bedémare som tror att situationen
kan komma att radikalt férindras Gver ndgra dr — precis som japanerna
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lyckats pd en rad andra omraden tidigare.

Darfor ligger japansk kontor efter i utvecklingen.

Det finns flera skal till att det fortfarande ser ut som det gor pa det
japanska kontoret:

* skriftspraket Kanji ar svart att hantera i datorer

* generellt finns hos japanerna en tillbakahdllande “tangentbordsallergi”,
betydligt storre @n hos svensken

* det dr svart att med japansk ledningsfilosofi och organisation ta tillvara
de effektivitetsvinster som i vést ar typiska for olika KIS-tillimpningar

* med det mycket utbredda s k ringi-systemet (som innebir att alla ska
vara helt verens innan en plan genomférs) dr det mycket svart att enas
om alltfor stora ingrepp i kontorsarbetet

* ringa nationell konkurrens mellan datorleverantorerna gor att utrust-
ning &r relativt dyrbar

+ relativt nyligen har de japanska foretagen borjat intressera sig
kostnadsbilden pd sina kontor. Hittills har man koncentrerat sig helt pa
att rationalisera i sina fabriker.

Shinto-pristen vilsignar den nya persondatorn
Att datorisera kontoret dr en stor sak i den japanska kulturen. Det handlar
inte enbart om teknik och organisation. Religionen har sin givna plats.
Nir t ex en ny persondator installeras hdller Shinto-prést en ceremoni dar
han vilsignar maskinen si att den ska arbeta bra. Dartill ber pristen
andarna i byggnaden att ha 6verseende med om persondatorn kommer
att stora dem.

Ett annat — mera krasst — skil for att hilla Shinto-ceremonin ar for att
lugna de anstillda som kan ha viss tillbakahallande respekt fér den nya
tekniken.

Lig produktivitet i kontorsarbetet — inda hg konkurrenskraft
“Produktiviteten i vdra kontor ar lag av kulturella skal”, sdger Yotaro
Suzuki, vice president pa Japan Institute of Office Automation, en organi-
sation som bildades i borjan av 1980-talet fér att driva frdgor om
produktivitet i kontorsvirlden. :

“I genomsnitt investerar ett japanskt féretag bara 0,2 procent av
omsittningen pa kontorsinformationssystem”, séger Yotaro Suzuki.

“Trots att det ser ut som det gor i kontoren lyckas japanska foretag
béttre — totalt sett — &n manga europeiska och amerikanska konkur-
renter”, siger marknadsanalytikern David Keller hos James Capel & Co i
Tokyo, som foljer dataindustrins utveckling.

Det stimmer oss till eftertanke.

Traditionsbundenheten bromsar anvindningen av persondatorer

Japanska kontorsanstillda dr mycket traditionsbundna. De gillar inte
forandringar, utan gor girna som de alltid har gjort. Befordran till hogre
befattningar sker efter &lder. De som kommit tillrédckligt hogt i hierarkin
for att kunna gora investeringar i ny teknik for 6kad produktivitet anses
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darfor inte sdrskilt motiverade att handla.

Hur tinker den yngre generationens japaner — de som fétts upp med
ny teknik och darfoér kanske inte tvekar pd samma sitt som de medel-
dlders? De vill nog girna arbeta med persondatorer, men de verkar inte
kunna gora det pd samma individualistiska sdtt som man gor i Europa
och USA. I det mera kollektivistiska Japan sdger man: “Den spik som
lirkar sig ur virket ska slds in igen.”

Idén att inféra ny teknik ska, for att fa framgang, komma uppifradn och
gé neddt. Sannolikheten for att de japanska mellancheferna aktivt ska
driva linjen f6r datorstod i kontorsarbetet ar idag lag.

Inte ens Yotaro Suzuki, ledaren vid “Office Automation”-institutet i
Tokyo har en egen persondator: “Det ar for svart att sitta sig ini.”

Cheferna anvinder ingen teknik — det fir andra géra

Det ér f 6 normalt att chefer inte anvinder vare sig persondator eller tele-
fax. Det far andra, lingre ner i organisationen, skita. Men vi kan se tecken
pa att denna attityd mjuknar.

“Det kommer sannolikt att ta 20—30 &r innan japanska kontor férand-
ras pa den hir punkten”, siger David Keller. “D4 har de som idag studer-
ar pd universitetet (och lir sig anvidnda PC) kommit tillrdckligt ldngt upp i
hierarkin for att kunna driva fram en forandring.”

Vissa satsar stort, t ex pd "intelligent buildings”

Visst finns det undantag fran denna generella bild. Vi finner omfattande
satsningar pd kontorsinformationssystem i t ex de stora japanska handels-
husen, industrikoncernerna och inom finanssektorn. Tekniken finns dir,
med det &r inte helt latt att f4 grepp om i vilken grad olika funktioner
verkligen anvénds.

Toshiba t ex har byggt sitt nya huvudkontor som en “intelligent buil-
ding”, dvs byggt in fiberoptiskt lokalndt redan frdn borjan. Generellt ar
“intelligent buildings” en foreteelse som man talar mycket om i Japan.
Hos biltillverkaren Honda finns sedan flera ar ett ambitiost program for
att medarbetarna ska anamma KIS-hjilpmedlen. Det uppges att Hondas
fatt ner sitt pappersflode till ndstan hilften av det normala i Japan.

De hiir KIS-verktygen dr mest populira i Japan

De mera avancerade hjilpmedel som hittills kommit in i det japanska
kontoret dr enligt Nippon Administrative Management Association i
Tokyo:

1 Fristdende ordbehandlare — undantagsvis i nitverk.

2 Telefaxmaskiner — mycket vanliga.

3 Persondatorer — fast det &r mycket magert med programvara.
4 Elektroniska telefoner (flerfunktionsapparater).

Ordbehandling — dverging direkt frin penna och papper
Nistan uteslutande ar ordbehandlarna baserade pad det japanska skrift-
spraket Kanji. Det finns minst 15 000 Kanji-tecken — jamf6rt med vért
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alfabet pa 28 tecken. Mekaniska skrivmaskiner har av dessa praktiska skiil
fatt begrinsad spridning. Steget gdr idag darfor mer eller mindre direkt
frdn penna till elektronisk ordbehandlare.

Inbyggd teckenlista ger starkt 6kad produktivitet

Genom datorstéd har produktutvecklarna lyckats 6vervinna problemet
med de manga Kanji-tecknen. Tangentborden ser ungefar ut som vara
men utgdr frdn japanernas fonetiska skriftsprak (Katagana eller Hiragana)
omfattande cirka 45 tecken. I ordbehandlaren finns Kanji-tecknen lagrade.
Nir ett ord skrivs pd Katagana finner maskinen automatiskt de Kanji-
tecken som kan komma i frdga och anvindaren kan vilja det 6nskade
genom en tangenttryckning.

“Just Kanji-teckenlistan dr en mycket viktig utveckling eftersom det
bidrar till starkt 6kad produktivitet i skrivarbetet”, siger Keisuke
Mizushima, en av ledarna pad Nippon Administrative Management Asso-
ciation i Tokyo. ”Alternativet dr att man fir ha manga tecken i huvudet
och anvinda sin ordbok flitigt.”

Med datorstod gdr det att skriva 150 Kanji-tecken per minut. Fér hand
ar takten 30 tecken per minut. En betydande héjning av produktiviteten.

Fortfarande skrivs det mesta for hand
Efterfrigan pd ordbehandlare har 6kat starkt under de senaste tva aren,
enligt Japan Business Makers Association. Men det &r ldngt ifrdn samma
efterfrigan som i Europa och USA. De flesta affirsbrev och intern-
meddelanden skrivs fortfarande for hand.

“Ordbehandlare dr fyra ginger vanligare i USA &n i Japan”, siger
Yotaro Suzuki, Japan Institute of Office Automation.

Nikkei Industry Research Institute gjorde 1986 en undersékning bland
1 000 utvalda industrimédnniskor. Man fann att bara 11 procent dispone-
rade en ordbehandlare p4 sitt kontor och hilften anviande den varje dag.
Som skil till det 13ga intresset angavs framforallt “for dyr”, “for kompli-
cerad programvara” och “det tar for ldng tid att hitta de ritta Kanji-teck-

i

nen .

Japan har flest telefax-apparater i virlden
Av virldens 2—3 miljoner telefax-maskiner dr halften i bruk i Japan.
Telefax har hittills inneburit den storsta forandringen inom det japanska
kontorsarbetet — just for att det ar s svért att hantera Kanji i datorerna.
Det finns en telefax per 26 kontorsanstillda, enligt Japan Institute of
Office Automation. Jimfér det med 500 000 i USA och 50 000 i Sverige.

Enligt japanska televerket NTT stiger telefax-férsiljningen med 50 pro-
cent Arligen. Telex-maskiner, diremot, minskar i popularitet med 10 pro-
cent per 4r. I t ex Akihabara, Tokyos elektronikmarknad, skyltas friskt
med ett trettiotal olika telefax-modeller under devisen "Office
Automation”. Priserna ligger p4 60 procent av den svenska nivén.

Cirka 20 000 blomster- och bokhandlare i Japan férmedlar telefaxtrafik
4t allmanhet och foretagare — en NTT-bedémning &r att det kommer att
vara minst 50 000 inom négra 4r.
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Flera japanska producenter har utvecklat en “minifax” som &r pa vig
att bli populdr. Pappersstorleken ar som ett vykort och minifaxen anvinds
for korta meddelanden vid sidan av telefonen.

Persondatorerna saknar riktigt bra programvara

Det finns idag 4tta miljoner persondatorer i Japan, men 5,5 miljoner
anvinds foretridesvis for nojes skull (dataspel). Spridningen av person-
datorer i japanska kontor dr grovt raknat endast fjardedelen sa tit som i
USA. (Japan Institute of Office Automation). Ungefar 60 procent anvinds
for ren ordbehandling. Idag ar det ofta s att om en persondator finns pa
en avdelning, dr den placerad i ett horn av lokalen dit alla kan gi for att
anvidnda den — det dr snarare en “walk station” &n en personlig “work
station”.

Precis som fér ordbehandlarna ar skriftspraket ett problem fér sprid-
ningen av persondatorer i Japan. Andra skil: En stark brist pd bra
programvara och ldg kunskap om vad en persondator kan géra for nytta.

“Japanen har ett annat sitt att tinka och forstdr inte riktigt uppligg-
ningen av vésterlindska programvaror”, sager Saburo Kikuchi, chef fér
den japanska filialen till det amerikanska programvaruforetaget Lotus,
som hosten 1986 borjade silja en japansk version av sitt kalkylprogram 1-
2-3. Endast 40 000 programpaket har gdtt att silja, vilket med tanke pa
marknadens relativa storlek ar mycket litet.

“Men vi ser en férandring komma, delvis beroende pa den starka
yenen. Detta tvingar ut de japanska foretagen dn mer pd exportmark-
naden och da behéver man ordbehandling och kalkylprogram i personda-
torn fér att kunna jobba effektivt t ex med prislistor. Fortfarande gor de
flesta det arbetet for hand.”

Av alla standardprogramvaror som séljs till persondatorer dr ord-
behandling det mest attraktiva. Men generellt ir detta med standard-
program — sa som vi kinner dem — mycket svdrt att hantera i Japan.

"Dels mdaste vi utbilda marknaden i det nya séttet att tinka, dels tar
det flera mdnader att silja ett standardpaket som europeer och amerikan-
er bestimmer sig for rakt 6ver disk”, siger Saburo Kikuchi hos Lotus.

Bristen pd programvara ar mycket tydlig i Japan. Darfér gér myndig-
heterna tillsammans med industrin omfattande satsningar for att pa sikt
18sa krisen. Det sker genom ett sarskilt utvecklingsprogram med namnet
Sigma. Men det tar tid innan det kommer konkreta tillimpningsprogram
ut ur Sigma-satsningen.

Ett talande exempel pa dagens programvarusituation gdr att fa i Aki-
habara, kvarteren i Tokyo med en méngfald varuhus specialiserade pa
elcktronik- och datautrustning. P4 de tydligt utmiérkta “Office Automa-
lion”-avdelningarna finns stora méangder telefaxmaskiner, elektroniska
telefoner och persondatorer — men néstan ingen programvara.

Enhetlig standard (typ MS-DOS) saknas

Utover den rena dversdttningen av vasterlindsk programvara méter
programleverantorerna ett annat problem: Det finns ingen riktigt enhetlig
standard pd operativsystem p& samma sdtt som i Europa och USA (t ex
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MS-DOS och Apple). Varje japansk tillverkare av persondatorer har sitt
eget operativsystem — “vi har fyra olika Japan-versioner av Lotus 1-2-3",
sager Saburo Kikuchi hos Lotus.

Sarskilt de mindre foretagen behdver mera specifika programvaror, ver-
tikala tillimpningar, for att ha nytta av en persondator. Men utbudet ar
lagt och det bidrar till att spridningen av persondatorer gar laingsamt.

Minga viljer att utveckla sina egna programvaror

Den medelstora likemedels- och sprittillverkaren, Kyowa Hakko Kogyo
Co, som kommit ritt ldngt med ny teknik i kontorsarbetet, har pa eget
initiativ tagit fram flertalet tillimpningar.

”Anledningen dr att det inte finns sd mycket anvindbart bland
standardprogrammen”, siger Hajime Iwasawa, chef for dataavdelningen
hos Kyowa Hakko Kogyo. “Och om det funnes, skulle vi inte vara s
roade av att anvinda samma program som vara konkurrenter.”

Hajime Iwasawa 4r mera dppen dn manga andra representanter for
foretag som antas ha kommit lingt i anvandningen av persondatorer och
annan KiS-teknik. Anledningen ar att man gédrna vdrnar om information
kring strategisk anvdndning av KIS for att 6ka sin konkurrenskraft.

Kyowa Hakko Kogyo har byggt upp ett kontorsinformationssystem
sedan 1982 och det primira syftet ar att effektivt kunna f6lja produkt-
flodet och forsdljningen ute i distributionsnitet. Systemet ar byggt pd ett
nét av mini- och persondatorer.

Strukturen p4 ett japanskt distributionsnit dr som regel mycket kom-
plex, s det dr en svar uppgift som foretaget gripit sig an. I den egna
utvecklingen av systemet har man satsat mycket pd skarmdialogen sa att
kraven pd anvindaren kan stillas s4 ldga som mojligt.

Portfoljdatorer kan bli sérskilt framgingsrika i Japan

En iakttagelse ar att de redan idag overfyllda japanska kontoren kan fa
svart att hdrbirgera alltfor mycket ny teknik — i varje fall inte
bildskdrmar som vi kinner dem. Varje kontorsanstilld har bara itta
kvadratmeter att rora sig pa. Dérfor kan portfoljdatorer bli mer populdra i
Japan d@n annorstides. De japanska tillverkarna satsar ocksi stort pa att
utveckla dessa smé datorer, varav vi bara ser ett fatal fabrikat i Sverige.

Integrerade KlI-system i starkt motlut

Flera av de amerikanska leverantérerna av integrerade KIS-system finns
for narvarande i Japan. Men det &r dn sd linge starkt motlut p& mark-
naden. Hos Digital Equipment (Nihon Digital) sdger den forsiljnings-
ansvarige Michikazu Isobe:

”Naéstan ingenting finns installerat idag.”

Den japanska filosofin dr si annorlunda &n vér vasterldndska. I t ex
Digitals kontorssystem All-in-One 4r det normala i USA och Europa att
varje medarbetare har sin egen terminal. I Japan &r det inte s& — darfor &r
ett KIS-koncept som Digitals All-in-One (eller Data Generals CEO, Wang
Office, etc) osiljbart. Digital Equipment har valt att ta valda delar av All-
in-One och omvandla dem till Kanji-miljo.
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Lokala nidtverk har dnnu ingen stérre spridning
Generellt sett finns idag fa lokala ndtverk (LAN) i bruk.

“Japan befinner sig i ett experimentellt skede inom LAN", siger
Norikazu Shinozaki, forskare hos Nippon Administrative Management
Association.

En anledning &r bristen pad standard. Dels finns lite standardprogram-
vara fér tillimpningar, dels har japanerna en ovanligt stor uppsittning
olika kommunikationsprotokoll. Inom t ex Japan Airlines finns mer dn 50
olika protokoll och stor méda mdste laggas ner pd att utveckla nod-
vindiga granssnitt.

Det relativa fatalet lokala nat, LAN, innebar att

* ordbehandlare och persondatorer arbetar helt fristdende
* de terminalndt som finns bygger pd traditionella centraldatorldsningar.

Det finns ett stort intresse for att driva pd utvecklingen i riktning mot
OSl, Open Systems Interconnection, samt ISDN-nétet. Det senare i ljuset
av Nippon Telegraph & Telephones (NTT) satsning pa ett nytt datanit
som ett led i utvecklingen mot ett tjansteintegrerat nat (INS eller ISDN).
Det nitet berdknas Oppna for trafik vintern 1988. Flera av de mera
avancerade KIS-anvindarna anpassar nu sin utveckling till ISDN.

Foretaget Nikko Security, t ex, har borjat infora ett eget ISDN-ndt som
hanterar data, fax, telefon och video. Utvecklingen sker i samarbete med
NTT.

VAN, value added networks
Storre japanska foretag, sarskilt inom tjanste- och distributionssektorn,
har pd senare &r byggt value-added-nat. Det japanska ministeriet for post
& tele uppger att det forsta tillstdndet gavs f6r fyra dr sedan och i mitten
av 1987 finns 353 VAN-tillstind. Overhuvudtaget ligger Japan (tillsam-
mans med USA) mycket ldngt framme i utbyggnaden av VANs i
jamforelse med olika ldnder i Europa.

Bland manga exempel finns Japans storsta budfirma som har installerat
dataterminaler i sina 12 000 bilar och kan frdn huvudkontoret hdlla ord-
ning pd samtliga forsindelser.

Bruket av optiska fibernit har kommit lingre dn i Europa och USA
Anvindningen av optiska fibrer for interna niat har kommit betydligt
langre i Japan dn i USA och Europa, enligt Koichi Kujirai som arbetar for
den japanska optoelektroniska industriféreningen.

"Vi sdg japanska foretag satsa pd fiberndt redan for fem ar sedan,
medan amerikanerna borjar forst nu”, siger Kujirai. (Se avsnitten 6.17 om
Sumitomo och 6.19 om Kawasaki Steel.)

"“Priset for fiber ar tre gdnger kopparkabelns, men kapaciteten tio
géanger storre. Och dven om ingen idag kan utnyttja hela potentialen s&
ger det mojligheter for framtida KIS-utbyggnad.

Som besdkande observator finns stundtals infor en avancerad nit-
installation har anledning att frdga sig: “Hur mycket av detta anvénds i
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praktiken?” Ett objektivt svar dr svart att fa.

Litet behov av telepost — ligbetalda kvinnor bir meddelanden
Elektronisk meddelandehantering (electronic mail) har mycket liten sprid-
ning pa japanska kontor. En bedémare sager sa har:

“Japanska kontor har gott om underbetalda kvinnor som bar medde-
landen. De gor att behovet for elektronisk meddelandehantering terminal-
till-terminal inte kdnns sd angeliget.”

Aven om lokala ndt utvecklas verkar det inte finnas samma stravan i
det japanska kontoret att varje medarbetare ska ha en terminal pa sitt
skrivbord. Det ar bara pd vissa avdelningar som terminaliseringen gér i
den riktningen, generellt forefaller det vara si att terminaler ses som
gemensamma resurser och inte som individuella.

En teknisk orsak till den forsiktiga utvecklingen ar att Kanji-tecknen tar
stor dverféringskapacitet i ansprdk och darfér blir textmeddelande-
systemen bdde ldngsamma och dyra.

“Fax ar betydligt bdttre betydligt battre f6r utvdxling av medde-
landen”, sdger Yotaro Suzuki, Japan Institute of Office Automation.

Rostbrevlada for avancerat idag — men kan bli ndgot stort
Kontorsarbetsplatsen fyller en viktig social funktion. Japanen gillar den
personliga kontakten i kommunikation med andra. Att tala med varandra
i telefon kan ocksé accepteras.

Men att tala till maskiner i form av en rostbrevldda eller talmed-
delandesystem — det forefaller hittills inte sarskilt populdrt. En uppgift
finns om att endast 10 000 personer (av totalt 120 miljoner innevanare) dr
inkopplade i 400 foretagsinterna voice-mail-system. Bland anvédndarna
finns 7-Eleven-Japan, revisionsfirman Arthur Andersen och Coca Cola.

“Idag ar ett réstmeddelandesystem alltfér avancerat for de flesta japa-
ner”, sdger Hideyuki Kobayashi, direktor pd féretaget Voicemail Inc i
Tokyo som séljer meddelandesystem.

En rent teknisk begransning ar att endast en femtedel av Japans tele-
foner har knappsats — men Kobayashi dr optimist: “Jag tror voice mail
kommer stort sd smaningom.”

Telekonferenser dr populdra bland storforetagen

For nigra &r sedan var videokonferenser relativt dyrt och mattligt anvant.
Men sedan televerket NTT privatiserades och billigare konkurrenter dykt
upp, har det plotsligt blivit ekonomiskt attraktivt. For t ex Toyota Motor
innebir videokonferenserna en &rlig inbesparing pd 2,5 miljoner kronor i
enbart tagbiljetter.

Ett fyrtiotal av de storsta japanska foretagen anvinder dagligen
videokonferenser, framfor allt fér att kunna dra ner pa restid och res-
kostnader. Sirskilt livligt videokonfererande ar det mellan storstdderna
Tokyo och Osaka; sirskilt sedan ett ny digital forbindelse upprattades vin-
tern 1987.

Den som satsat storst pd videokonferenser dr Fujitsu med tio
konferensrum for vardera tio deltagare. Med sina 50 000 anstéllda ar det
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stindig beldggning p4 rummen enligt “forst till kvarn”-principen.

Totalt dr det ett dttiotal foretag som investerat i egna video-
konferensrum, enligt Yoshito Tsuruta hos Fujitsu. Men eftersom alla dessa
inte har tillgang till digitalnit, finns det sddana som av kostnadsskal
(analognit) anvander sina faciliteter mera sillan.
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6 PRAKTIKFALL

tjugo studiebestk i Europa, USA och Japan sommaren 1987

6.1 Forbundsrepubliken Tyskland

Nir vi sokte efter belysande anvindarmiljder i Férbundsrepubliken Tysk-
land fick vi av olika kallor idéer om foretag som BMW, Messerschmitt
(MBB), Bosch, Siemens, Audi, Volkswagen — dvs alla stora féretag som
allmdnt anses ligga lingt framme. Men vi fann snart att det var utom-
ordentligt svart att komma de KIS-ansvariga in pd livet. Intrycket var att
de inte hade sarskilt mycket nytt att fortdlja.

Foretagen forefaller samtliga fortfarande vara kvar i pilotfasen med
synnerligen begransade installationer av integrerade kontorsinforma-
tionssystem. T ex har Volkswagen idag endast 200 arbetsstationer kring
Digitals system All-in-One plus egenutvecklade funktionsmoduler lagda
ovanpd. Om Volkswagens pilotinstallation sldr vil ut, kan det bli stor
spridning av terminaler (8 000 stycken). Om och néar det kan bli aktuellt ar
obekant. Vart allménna intryck &r att inte bara Volkswagen, utan hela den
tyska marknaden, avvaktar.

S4 smaningom fann vi fram till Regierungsprasidium i Stuttgart (en
forvaltning) som idag stdr infér en forhdllandevis ambitios KIS-satsning
de ndrmaste tio dren. Tyska bedémare anser att den situationsbild vi far
hos Regierungsprésidium ar nigot av det mest intressanta som pagar
inom KIS-utvecklingen i Férbundsrepubliken Tyskland just nu.

I: Regierungsprisidium Stuttgart, Baden-Wiirttemberg
”Vi kdnner oss som pionjidrer med integrerat system”
(intervju juni 1987)

Basfakta: Regierungsprisidium Stuttgart med 900 anstillda, &r en av
fyra forvaltningenheter — de $vriga finns i Karlsruhe, Thiibingen och
Freiburg — for den visityska delstaten Baden-Wiirttemberg. De ska
som pilotprojekt inféra KIS for att oka effektiviteten i sitt kontors-
arbete. Slutsteget &r en homogen OSI-l16sning foér resten av
Landesregierung. '

Idag sker kommunikationen ganska traditionellt genom telefon,
brev, telex och teletex. Datakommunikation saknas trots att det pd
olika nivier inom férvaltningen finns mycket information lagrad.

Inom presidiet finns diverse datakraft for ren databearbetning (utan
kom-médjlighet) plus ett antal fristiende ordbehandlare.

Med detta som utgingspunkt pdbbrjas nu stegvis inforande av ett
integrerat kontorsinformationssystem.

Kontakt: Herm Tomaschko, s k Referatsleiter, ansvarig for organi-
sation/information/kommunikation, Regierungsprésidium Stuttgart,
Férbundsrepubliken Tyskland.
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“Presidiet fungerar som en ‘informationskoncentrator’. Darfoér ar det an-
geldget att vi effektiviserar informationsflédet”, siger Herrn Tomaschko.

Sedan 1984 finns en viss integration pd mycket l4g nivd mellan data-
behandling och ordbehandling. Milet ir att dven integrera 'Biirokommu-
nikation’, dvs ordbehandling, meddelandehantering, kalenderfunktioner,
databas och resursférvaltning foér handliggare. Plus kommunikation
internt samt uppat och nedat i forvaltningen.

Vi ser en stor rationaliseringspotential i Biirokommunikation, dvs allt
kontorsarbete som idag utf6rs pa traditionellt satt”, siger Tomaschko.

Landesregierung i Baden-Wiirttemberg tog 1984 beslut om KIS-strategi
med syfte att

* optimera arbetsforhdllandena. Forbinda alla ministerierna med de olika
regeringspresidierna och den undre, tredje forvaltningsnivan (dock inte
med kommunerna som arbetar mera sjdlvstandigt)

* hdja produktiviteten vid skrivborden respektive inom varje férvaltnings-
enhet.

Tio &r ska inférandet av “Landessystemkonzept” f4 ta genom att

man férst bygger natverk for forvaltningen

och sedan system for finansorganen (Haushalt)

infor KIS inom ett Regieringsprasidium

och slutligen uppnd en komplett samverkande KIS-milj6 6ver hela
statsforvaltningen.

Omfattande utvirdering av KIS-leverantorerna

En grundlig utvirderingsmatris ar gjord pa basis av kontakter med
leverantérer som IBM, Siemens, Wang, Philips, Digital Equipment,
Hewlett-Packard, Data General, Ericsson,Mannesman-Kienzle och Nix-
dorf.

"”Fem [6ll omedelbart bort, de fyllde inte grundkraven. Kvar blev IBM,
DEC, HP, DG och Wang”, sdger Tomaschko. “S4 férsvann IBM och Wang
— de klarade inte vira integrationskrav.”

“De system som bist klarade integrationen (DEC, HP, DG) har dven
den bésta programvaran for vart reella behov.”

P4 Regierungsprisidium har 24 personer senaste tiden testat de tre
systemen i dagligt arbete, sidrskilt med avseende pa:

anvindarvinlighet (ergonomi)

mojligheter att anpassa programvaran till egna arbetssiittet
anpassningsbarhet till fordndrad arbetssituation

olika utvecklingsverktyg, t ex for att utveckla tabeller, rapporter etc
datasikerheten.

Hela inférandeprocessen inom Regierungsprasidium kommer att ta
5—6 dr. Det slutliga systemet ska bestd av tre kontorsdatorer med narmare
7 000 megabyte och cirka 500 terminaler (ointelligenta, persondatorer och
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grafiska. Vem som far vad styrs av behovet).

Klart for forsta steget

" Skall-konceptet dr klart och forsta steget, som ska vara infort i januari
1988, kan vi dra igdng sa snart vi valt leverantor. Formodligen kombinerar
vi flera fabrikat.”

I forsta steget bestar kontorsinformationssystemet av en kontorsdator
och 80 terminaler; mestadels koncentrerade till vissa avdelningar inom
forvaltningen dér informationshanteringen ar sarskilt omfattande. Funk-
tioner i detta forsta steg dr leverantorernas standardprogram f6r ord /text-
behandling, data (verktyg for att ta fram egna rutiner), kalkyl, grafik,
kalender, meddelandehantering och arkiv.

“En viktig funktion vi vill ha i systemet dr mojligheten att sikert
underteckna legala dokument. Ingen ska kunna ga in och dndra t ex en
sifferuppgift ndr ett dokument val dr undertecknat. Idag gir inte detta
krav att uppfylla. Leverantorerna har lovat att 1sa det”, sager Tomaschko.

Utvirdering av forsta steget
En forsta utvdrdering kommer att omfatta de 80 anvidndarnas acceptans,
optimeringseffekten och effekter pa organisationen.

Tomaschko véntar att stora organisatoriska férandringar blir foljden av
KIS-inférandet. Just nu utarbetar han planer f6r inforande av och utbild-
ning for en ny organisation. I och med att handldggarna far datorstod kan
de reducera sitt rutinarbete och héja kreativiteten i arbetet.

“Men det dr inte meningen att handlidggarna ska bli ‘textskrivare’. De
kommer fortfarande att ha stéd av sekreterare for lingre texter. Kortare
texter fir handldggarna skriva in sjilva enligt mallar som kommer att
finnas.”

De 80 terminalerna i forsta steget fordelas sd att av de cirka 900
anstillda, far de tvd hogsta cheferna inom presidiet, de sju avdelnings-
cheferna och drygt tio “referatsledare” varsin terminal. Resterande forde-
las lika mellan ett antal handldggare och sekreterare som i sin tur delar en
terminal per tva personer.

"Stor rationaliseringspotential”
“Det ar hos chefer och handliggare den stora rationaliseringspotentialen
finns. Dessa svarar for 80 procent av kostnaderna, medan sekreterare stir
fér 10 procent och ADB/telekommunikation for 10 procent”, siger
Tomaschko.

Utvecklingen efter forsta steget vantar Tomaschko ska bli relativt lugn.
Anvindarnas erfarenheter utvirderas efter ett dr och dérefter kommer
andra steget &r 1990 och tredje ar 1993.

”K@nner oss ritt ensamma hir i Férbundsrepubliken Tyskland”

”Mig veterligt finns det ingen annan KIS-anvindare inom férbunds-
republiken som vi har sérskilt mycket att ldra av nér det giller att infora
en integrerad lésning. Vi kanner oss verkligen som pionjdrer”, sager
Tomaschko.
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“Vissa isolerade l6sningar, ‘KIS-6ar’, inom industrin. Men ingen fore-
faller ta ett sidant helhetsgrepp som vi. Storforetagen runt Stuttgart, t ex
Mercedes, gor i princip ingenting inom KIS annat &n fristiende ord-
behandling.”

Ett problem som Tomaschko ser, ar bristen pd standarder. Malet ir att alla
system och terminaler ska kunna kommunicera med varandra. Kraven ir
déarfor SNA som forsteg till OSI — men dven DCA och X.25-kommunika-
tion.

”S& langt &r allt allright med de tre utvalda leveranttrerna, DEC, HP
och DG. Men for att kunna anvinda DISOSS, en mycket central idé for
vart Kl-system, fordras dven LU 6.2 och PU 2.1.”

6.2 Frankrike

II: Citibank, Paris

For tre ar sedan frimst i Europa, idag rader avvaktan
(intervju juni 1987)

Basfakta: Amerikanska Citibank har sitt Paris-kontor med 420
anstillda i La Defense strax vister om Triumfbégen.

Nir de for tre 4r sedan installerade sitt integrerade kontorsinforma-
tionssystem med lokalt dataniit i byggnaden, var det som nummer ett
i Europa och bland tidigaste i virlden.

Hur har det ghu sedan dess? Mélet dr en terminal per skrivbord,
men det verkar droja,

Kontakt: John Schoonover, extern konsult som ansvarar for
Citibanks KIS-installation i Paris

Foljande tre typer av informationssystem finns idag:

1 Ett centralt IBM-system (tvd IBM 4341) fér de traditionella bank-
drendena
2 EttWang VS100-system med 675 megabyte skivminne och ett 60-tal ter-

minaler for den decentraliserade databehandlingen for bl a:

* den mycket viktiga telextrafiken samt Citibanks eget globala medde-
landenit Citimail. Alla medarbetare kan frén sin sinda och ta emot
meddelanden. Inkommande telex tas dock emot i telexrummet och
distribueras manuellt

* ordbehandling

* ett antal specialfunktioner som t ex ett inventarieprogram (Gver alla
vardepapper och andra dokument som finns i férvar), ett program
for att spara transaktioner som blivit hingande i luften, ett adressur-
valsprogram f6r massutskick, databas med rapporter/profiler éver
kundféretag och ett program for hantering av terminsldn

* tillgdng till bankfunktionerna i IBM-systemet (anvinds inte s& mycket)

3 Ett 100-tal IBM PC (oftast fristdende), mestadels f6r olika kalkyl-
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tillampningar.

Efter att KIS-installationen var helt klar 1984 verkar systemet mest ha
rullat och gatt.

Ansigs avancerat fér sin tid

D4, fOr tre dr sedan, ansdgs installationen vara det mest avancerade for
sin tid. Idag far vi intrycket av att intresset for vidareutveckling inom
Citibank ar avvaktande. Klimatet fér utlindska banker i Frankrike dr
samre. Det dr svdrt att nd 16nsamhet. Flera amerikanska banker héller pa
att dra ner sin verksamhet i landet.

Meddelandehantering anvinds flitigt — via sekreterarna

I Wangs KIS-system handlar anvdndningen till 90 procent om ord-
behandling i ndgon form, antingen for att producera dokument eller for-
bereda ett telex. Det 4r Wangs vanliga ordbehandling, men banken
Svervdger att uppgradera systemet till det idag tillgéngliga Wang Office
for att darigenom kunna distribuera inkommande telex direkt till adres-
saten.

Den interna meddelandefunktionen anvinds flitigt. Det finns 250
l6senord ute bland de 420 anstillda. Som regel dr 30—50 anvindare inne i
systemet samtidigt. Anvéndarna ér till storsta delen sekreterare och assist-
enter. Sekreterarna tittar i brevlddorna efter meddelanden fér sina chefers
rakning, de skriver brev och telex, de kor diverse program.

Cheferna har visserligen l6senord och didrmed tillgang till systemet.
Men de anvinder sig mycket sillan av den méjligheten.

En del avdelningschefer forfogar Gver egen persondator, men det anses
som ratt ovanligt.

Utbildningen av anvindarna? "De fir lira sig sjdlva i jobbet”
Anvindarna fir ingen sirskild utbildning — “ingen har nog tankt pa
det”, siger John Schoonover. “Vi brukar siga att ‘hir ar ditt l16senord —
sdtt igdng’ till anstallda.”

Sekreterarna t ex, de lar varandra. Dirtill ger Schoonover fortlopande
anvidndningstips och svarar pd fragor nir han ror sig ute bland person-
alen — "training-by-walking ...” Ndr nya funktioner blir tillgédngliga i sys-
temet brukar Schoonover distribuera ett kort meddelande om saken.

Motivationen for att anvinda KIS-resurserna bedémer John Schoo-
nover som hog — “de anstillda behdver helt enkelt anvinda KIS for att
klara sitt jobb.”

Dagen fore vart besok pa Citibank hade Kl-systemet gatt ner i flera tim-
mar (ndgot reservsystem finns inte) och d4 hade manga i personalen varit
mycket angelidgna om att fi igang systemet igen. Viktiga delar av jobbet
lag helt enkelt nere.

Produktiviteten inte studerad
Nigra direkta studier av eventuella produktivitetsférandringar har inte
genomférts pa Citibanks pariskontor. Men John Schoonover noterar bl a
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e firre personer hanterar telexmeddelanden idag an tidigare. Sekreterarna
skriver nimligen telex rakt in i systemet fran sin skrivbordsterminal

* nér bankerna sander telex kodas de oftast av sikerhetsskal. Det ar nor-
malt en tidsddande procedur, men nu sker det till 90 procent auto-
matiskt

* ctt mera trivialt konstaterande ar att produktionen av ett affirsbrev sker
effektivare an med konventionell skrivmaskin

* idag sker en del kalkyleringar som knappast gir att utféra manuellt.

Framtiden: Inget uppseendevickande att vinta

Varje Citibank-kontor f&ljer sin egen linje nir det géller inférande av kon-
torsinformationssystem. Det finns sdledes ingen 6vergripande strategi att
folja. Konkurrenten Chase Manhattan driver motsatt linje; dar centralstyrs
alla data/KIS-investeringar frain New York.

Vi fick intrycket att ndgon mera uppseendevidckande KlIS-vidare-
utveckling vid Citibanks Paris-kontor inte ar att vdnta. Behovet av
tillimpningar verkar vara tickt, det handlar om férbéttringar av det som
redan finns — t ex att byta ut typhjulsskrivare mot laserskrivare och
installera nya releaser av programvaror.

III: Likemedelsforetaget UPSA, Paris

Lonsam integration med konventionell databehandling
(sammanstillt av Jo Cohen, Paris)

Basfakta: Forskningslaboratoriet hos det franska liikemedelsforetaget
UPSA ligger i Rueil, en forort till Paris.

UPSA har tagit ett intressant grepp genom att integrera de
konventionella datasystemen inom foretaget med eut Kl-system inom
laboratoriet — ett forsék som vickt mycket stort intresse bide i
Frankrike och internationellt.

Kontakt: Centre de Calcul Informatique et Scientifique d'UPSA,
Rueil.

Det integrerade systemet bygger pd tre Data General superminidatorer i
MV-familjen: Den tidigare datorn pd forskningsavdelningen respektive
foretagets dator for konventionella ADB-tillimpningar, har via ett lokalt
Ethernet-nédtverk kopplats samman med ett KI-system med CEO-
programvara.

Losningen har gjort att de 200 forskarna vid laboratoriet — ansvariga
chefer, biologer, kemister, farmaceuter och likare — med bibehdllen siker-
het har kunnat reducera tidsdtgangen for rapportskrivandet till en sjatte-
del jamfort med tidigare.

Laboratoriet utvecklar och testar de kemiska dmnen som utgér grund-
en i de mediciner som tillverkas av UPSA; bl a dd hjirtmediciner. Detta
gor att kravet pd bdde exakthet och sekretess ar vital i forskningsrapport-
erna.
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Datorstédda verktyg underlittar rapportskrivandet

Tidigare skrevs dessa pd konventionellt sitt, men forskarna pa laborato-
riet ville ha datorstodda verktyg for att underlitta det tidsédande arbetet
med att skriva ut, verifiera och redigera rapporterna utan risk for fel-
tolkningar.

CEO-systemet (med persondatorer som terminaler) integrerar alla de
funktioner som krédvs. Dels ordbehandling, kalkyl, grafik och medde-
landehantering, dels mojligheter att himta in forskningsdata fran de
andra datorerna i systemet. Via programmet Stat-UPSA kan exempelvis
bearbetade data fran ett hundratal patienter direkt ldggas in i rapporterna.

Inom en timme efter det att en rapport slutligen sammanstallts ligger
den (laser)utskriven och klar pd skrivborden — komplett med grafiska
kurvor, siffror/statistik och slutsatser. Det senare dd Stat-UPSA inbegriper
ett expertsystem som automatiskt allt efter problemutseende viljer den
statistiska metod som lampar sig bast.

Tiden for sammanstillning minskade till en sjittedel

Forutom att tiden f6r rapportsammanstéllningen minskat till en sjittedel,
har samtidigt tillforlitligheten 6kat. Laboratoriet har darmed vunnit rejalt
i effektivitet/produktivitet.

CEO fungerar som ldnken mellan de informationsdatabaser som finns
inom varje avdelning hos UPSA och den allmédnna databas som foretagets
dataavdelning byggt upp. Det hidr “samarbetet” skapar god ekonomi
eftersom varje rapport kan besta av upp till 400 sidor.

Ligger tva ir fore sina konkurrenter
Sex médnader tog det att installera systemet som, enligt foretagsledningen,
gor att UPSA beddms ligga cirka tva dr fore konkurrenterna.

Nu planerar foretaget att dven inbegripa sina utlindska dotterbolag i
systemet med kommunikation via telendtet. For att skicka ut rapporterna
inom Frankrike planerar de gd via Minitel (Se avsnitten 4.2 och 5.1.)

6.3 Storbritannien

IV: Satellitbolaget Inmarsat, London

KIS maste vara enkelt — annars later folk bli!”
(intervju juni 1987)

Bakgrund: Inmarsat (Intemational Maritime Satellite Organization)
administrerar och driver det satellitbaserade kommunikationsnitet for
virldens sjofart.

Verksamheten har sedan starten i borjan av 1980-talet viixt snabbt.
Arbetsvolymen har under 1984-87 6kat 300 procent och prognosen
for 1984-90 #r 500-700 procent. De ekonomiska ramarna ir sidana
aut tillviixten i arbete visentligen méiste ske utan att ka antalet an-
stillda (idag 220).
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Typiskt for verksamheten ir att man genererar stora volymer infor-
mation.

1 det 14 viningar hoga London-kontoret finns ett integrerat kontors-
informationssystem frdn Wang i drift. Ett lokalt néit knyter samman
over 200 KIS-arbetsstationer fordelade dver hela byggnaden. Niistan
varje anstilld har en terminal pi sitt skrivbord. Mer #n hilften av
medarbetarna har dessutom persondator hemma.

ADB-miljon dr baserad pA Prime-utrustning. Wang- och Prime-
systemen har en viss samverkan.

Kontakter: Peter Menczer, chef fér Information Technology
Services, samt Dr Jim Pearce, stf chef.

Sedan starten i borjan av 1980-talet har Inmarsat en Prime-milj6 for den
administrativa databehandlingen. I den snabba takt som organisationen
vdxt har Prime-systemet byggts pd. For ordbehandlingen fanns i bérjan
ett antal fristdende maskiner.

“Redan efter ett par ar, 1983, kridvdes nya grepp; arbetsvolymen vixte,
datasystemet slog i taket, det behdvdes ytterligare kapacitet pd kontors-
sidan och samtidigt bérjade persondatorer smyga sig in i huset”, siger
Peter Menczer, ansvarig for Inmarsats informationssystem.

En informationsstrategi for 1984—1990 tog form.

Integrerad KIS istillet for bitvisa ad hoc-investeringar

“En analys visade fordelen med att satsa pd integrerad KIS istdllet for att
bitvisa investeringar ad hoc”, siger Jim Pearce.Viktigt for framging var
ocksd att beslutsamt gora samtliga medarbetare medvetna om vad som
gick att gora i ett kontorsinformationssystem — “vi sa att nu ska vart folk
fa de kontorsverktyg de behdver for att kunna jobba effektivare.”

Birjade med att studera hur medarbetarna anvinde sin tid

De borjade med ett begrédnsat pilotsystem inom ramen f&r det existerande
ADB-systemet (Prime). Under en sammanhdllande meny fanns funk-
tioner for t ex meddelandehantering, ordbehandling, kalender, inkdps-
rekvisitioner, koppling till bokfdringen och till interna/externa textdata-
baser. Av de d 100 medarbetarna deltog 25, ett representativt tvirsnitt av
Inmarsat-kontoret.

En omfattande O&M-studie (organisation & metod) blev genomford
inom ramen for pilotsystemet. Bl a studerade man hur medarbetarna
anvinde sin tid, t ex for sammantraden och hur ofta det kom storningar i
form av avbrott.

Hypotesen: Att dra ner pi alla sammantriden
“En visentlig hypotes vi hade var att elektronisk meddelandehantering
skulle kunna ersitta eller understddja den omfattande sammantrades-
verksamhet som alla har inom Inmarsat”, siger Jim Pearce.

Studien blev en viktig plattform for fortsitiningen, ndr det gallde dels
att motivera hela den kommande KIS-investeringen, dels att lara mera om
hur alla kan gora sitt jobb bittre.
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Aktiviteter gjorde alla medarbetare datamogna p4 tidigt stadium
Samtidigt (1984) pagick aktiviteter for att géra samtliga Inmarsat-anstall-
da medvetna och intresserade av datorn som verktyg i kontorsarbetet.
Det skedde bl a genom ett erbjudande till alla att f képa en IBM PC bil-
ligt och fa programvaran gratis (bide proffs- och spelprogram) plus
utbildning. Femtio av hundra anstillda nappade.

“Den aktiviteten har sedan betytt mycket positivt for anvandningen av
det kontorsinformationssystem vi installerade”, séger Jim Pearce.

Noggrann utvirdering av marknadens utbud

Strategin blev klar 1984. Det skulle alltsa bli ett integrerat kontorsinforma-
tionssystem och efter mycket detaljerade specifikationer fick Inmarsat
offerter frin Wang, DEC, IBM och Olivetti. Viktiga faktorer var bl a:

litt att anvinda

snabbt — "pilotsystemet i Prime hade visat sig for trogt”

PC-kompabilitet — "s4 att folk kan PC-jobba hemifran”

ordbehandling med hog kvalitet

mdjligheter till rena ADB-tilldmpningar

relationsdatabas ska finnas

kraftfulla utvecklingsverktyg som inbjuder anvindarna att ta fram egna
tillimpningar

* bra kommunikation (for meddelanden, textdokument, grafik).

L] L] L ] [ ] . L] [ ]

"Det lilla vi sdg hos andra gjorde oss besvikna”

I utvarderingsproceduren gick vi mycket noggrant tillviga”, minns
Peter Menczer. “Manga medarbetare deltog, vi besokte referensinstalla-
tioner och blev ritt besvikna.”

“Det vi sdg var mest ren ordbehandling och lite meddelandehantering
... vi ville ha sd mycket mera!”

IBM (DISOSS, Profs) foll bort pd grund av inkompatibilitetsbesvir.
Digital (All-in-One) var, dd 1984, alltfér magert for att fungera for
Inmarsat. Bésta alternativet visade sig Wang vara. Idag bestdr kontorsin-
stallationen av tre samverkande Wang VS5100-system, nitverket Wangnet
och mer dn 200 arbetsstationer (180 Wang PC och ett 20-tal IBM PC). Det
innebdr praktiskt taget en terminal per skrivbord.

Mer in hilften av medarbetarna har dessutom en IBM PC eller en billi-
gare Amstrad-dator hemma. Flera utnyttjar méjligheten att jobba vissa
dagar hemifrdn via modem. Nir medarbetare 4r ute och reser kan de ha
med sig portabla persondatorer, portfoljdatorer som t ex en Toshiba 1100
eller Zenith, och samverka med centralsystemet via modem.

Erfarenheterna hittills mycket bra — dags for 1990-strategi
N4gon regelritt utvirdering har dnnu inte gjorts — “vi ska snart skriva en
ny KIS-strategi for 1990-talet och d4 kommer vi att gd till botten med hur
nuvarande systemet fungerar”, sdger Dr Jim Pearce.

Féljande funktioner anvinds flitigast idag:
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* meddelandchantering — 1 200—1 500 interna meddelanden utvéxlas per
da

. kal%y!cring i Lotus — anvinds mycket, sarskilt att ladda ner data fran
interna databaser till den egna PCn dar man gor kalkylarbetet

* ordbehandling — manga handléggare och chefer har lart “touch typing”

a kurs

. nl:tt halvdussin medarbetare arbetar med omfattande ekonomiska modeller

* vissa anvinder AutoCAD for konstruktionsarbete inom ramen for
kontorssystemet

* utgdende telex kan var och en sinda fran sitt eget skrivbord. Inkom-
mande telex tas emellertid ut pd papper centralt och distribueras pa
konventionellt satt.

"Medarbetarna blir snabbt beroende av datorstédet”

“Ett 'problem’ &r att medarbetarna blir mycket snabbt beroende av syste-
met”, siger Jim Pearce. “Det ér alltsd inte enbart av kapacitetsskal vi har
tre processorer utan ocksd for att kunna garantera 100 procent tillging-
lighet.”

Forindringar i sdttet att arbeta
KIS-satsningen har uppfyllt férvdntningarna pa tva punkter, sarskilt tack
vare meddelandehanteringen:

* antalet sammantriden har gdtt ner betydligt
* avbrott i arbetet dr ocksd firre .

Ett belysande exempel ir de underlag som tas fram infér de 3—4
styrelsemdten som Inmarsat hdller drligen.

”Jamfor vi med situationen for tre ir sedan dr dokumentens kvalitet
idag betydligt béttre, analyserna mer vilgjorda. De ar ocksa ar mera up-
to-date. Inblandade medarbetare har ju idag verktyg att sjilva gora det
som de for tre dr sedan var tvungna att ga till dataavdelningen for.”

Framgingsfaktorerna
KIS-utvecklingen hos Inmarsat har, trots sin komplexitet, blivit lyckosam.
Varfor? Jim Pearce:

KIS mdste vara enkelt att arbeta med. Blir det for komplicerat later folk
bli. D& uppndr inte organisationen nagra fordelar.”

”Utbildningen och det fortlopande tillimpningsstodet for alla anvdndare
haller alla pa ritt spar, det som leder till 6kad produktivitet.”

”Ledningens syn pd KIS dr avgirande — finns bara ett ljummet stéd
uppifrdn hjilper ingenting. Inmarsat-ledningen dr mycket padrivande i
detta avseende.”

Framtiden: ny strategi och expertsystem
En ny KIS-strategi kommer att tas fram infor 1990-talet. Men narmast lig-
ger att dra igdng utveckling av vissa expertsystem.
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“Vi tédnker ta fram kunskapsbaserade stodsystem for diverse komplexa
administrativa procedurer som har med satelliterna att géra”, siger Jim
“P4 det sdttet hoppas vi att dven relativt oerfarna handlaggare kan klara
dessa arbetsuppgifter — plus att det kan gi snabbare in med dagens
metoder.”

V: Handelsforetaget Emest George Ltd, London

Personalen utvecklade eget KIS nir konsulten inte kunde
(intervju juni 1987)

Basfakta: Handelsforetaget Emest George Ltd tog sina forsta steg i
riktning mot ett nytt datorbaserat kontorsinformationssystem i bérjan
av 1980-talet. Anledningen var att deras verksamhet borjade forindra
karaktir och det var nodvindigt att komma ifrin det traditionella
arbetssittet.

Omsittningen dr idag 30 miljoner pund (350 Mkr) och verk-
samheten (som "commodity dealer™) #ir handel med jordbruksproduk-
ter, bl a smor i stora partier. De férsta &ren ndr Storbritannien kom
med som medlem i den europeiska gemenskapen, EG, var antalet
transaktioner f4, men varje handlade om mycket pengar.

1 takt med ett viixande smorberg findrade Ernest Georges affirerna
karaktir, medarbetare hade snart att hantera tusentals smi transaktion-
€T,
Inget datorstd fanns. Allt gjordes manuellt. For att litta pa arbets-
bordan gjorde foretagsledningen tvi saker:

» De lit utveckla och installera ett datorsystem baserat mestadels pd
internt kunnande.

» Ernest George blev den forsta engelska anviindaren av ett avance-
rat amerikanskt lokalt nitverk.

Kontakter: Grant McAlpine (datachef) samt Michael Juer (sales

director hos dotterféretaget Workstations Ltd).

Ernest George Ltd ar ett bra exempel pd hur affirsfolk, eller “naiva an-
véandare” som datafolk ibland siger, med intelligens, beslutsamhet och lite
sunt fornuft kan klara att skaffa ett eget kontorsinformationssystem utan
att ligga bordan pa externa konsulter. Idag sdger foretagsledningen att
“tiden ar nog forbi for att ta sdidana hér steg alldeles pad egen hand.”

Problemet: Antalet affirer viixte brant, pappersberget likasa
I takt med att antalet transaktioner vixte, framstod effektiviteten vid
lagerhantering och distribution som allt viktigare. De manuella metoder-
na genererade en mingd dokument som efterhand hotade kviva hela
verksamheten. Det var ocks3 svart for ledningen att dvervaka verk-
samheten.

Infor en datorisering av lagerstyrningen fanns flera komplicerande fak-
torer:
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* lagret var splittrat pd bl a varor som fysiskt fanns lagrade och ingick i
den dagliga handeln, varor som inte fanns i lager utan blev féremal for
virdepappershandel, lagerposter for tredje persons rikning, osv

* det omfattande regelverket frin den gemensamma marknadens hog-
kvarter forandrades ofta

* de dokument som producerades manuellt var ganska okonventionella
till sin natur och gick inte att rakt av lagga in datorsystem

* dartill fluktuerade priserna av olika skal.

Konsulterna fick forséka, men misslyckades

1981 fick en datakonsultfirma i grannskapet uppdraget att undersoka
mojligheten till en 16sning. Utredningen (400 000 SEK) visade ett stor-
eller minidatorsystem med programvaran utvecklat i ndgot traditionellt
sprdk inte skulle komma att fungera sd bra. Punkt, slut.

"Svérigheten for oss att kommunicera ut vira exakta behov till en
extern programmerare gjorde att vi beslt oss for att utveckla vért eget
system”, sdger Michael Juer, son till styrelsens ordférande Ernest Juer, och
en av dem som arbetar med datafrdgorna inom Ernest George.

Satsade pd programutveckling pa egen hand

Firden pd egen hand startade i december 1981 genom inkdp av en
mikrodator plus databasprogrammet dBase II. Grant McAlpine, ur-
sprungligen en livsmedelstekniker, men datorintresserad, anstilldes for
att gora ndgot av nyférvirvet. Han overlevde och ar idag datachef for
Emest George Ltd.

Fas 1, fristdende mikrodator: McAlpine tog fram ett prototypsystem pa
mikrodatorn. Under den processen fann han det vara mojligt att lagga
Over ganska mycket av Ernest Georges egenartade drendehantering i
datorn. Men dBase II rackte inte till for alla arbetsuppgifter.

Fas 2, fleranvindarsystem: Nu gjorde McAlpine ett fors6k med ett mikroda-
torsystem med stérre kapacitet och tvd terminaler. dBase II och
Dataflex befanns otillrickliga. Nu provade man en databas med fler-
anvandarkapacitet och ett fjardegenerationens utvecklingssprak. Men
dven hér fanns besvédrande begréansningar.

Fas 3, lokalt ndtverk med persondatorer: Nu vaknade tanken pd person-
datorer i ett lokalt nédtverk. Ernest George Ltd ar inrymt i ett litet hus
vid Bath Road i Slough och alla data hanteras inom denna byggnad.
Nu hade foretaget ocksa erfarenheter av att ta fram en systemprototyp
som tillfredstéller behoven. Dataflex har anvénts for systemutveck-
lingen, Novell heter nétverket och ett 20-tal persondatorer (MS-DOS)
anviands som arbetsstationer. En Novell ndtverks-controller har 150
megabyte skivminne. Tre skrivare ingdr i anldggningen. Maskinvaran
har totalt kostat 1,5 Mkr.

“Gissningvis hade vi dartill mast betala 2—3 Mkr for systemutveckling
om vi lagt ut det pa en extern konsultfirma”, siger Emest Juer som vid si-
dan av Grant McAlpine lagt ner mycket egen tid pa systemutvecklingen.
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Kontorsinformationssystem vixte fram pa képet
Syftet frin borjan var att skapa ett system for lagerstyrningen. I sjilva ver-
ket har det blivit ett mera omfattande kontorssystem. Idag finns bl a

* omfattande stodsystem som underldttar arbetet for firmans handlare

* integrerad avrikningsrutin gor det mojligt for administratorerna att géra
ett bittre jobb

* ordbehandlingen &r kopplad till en telex-hanterare si att alla kan skapa,
sinda och ta emot telex vid sina respektive skrivbord

* informationssokning och meddelandehantering &r tillginglig i varje termi-
nal frdn Telecom Gold, British Telecoms elektroniska meddelandetjinst
och databas-gateway.

Imponerande telexhantering spar tid vid snabba affdrer

Sérskilt telexhanteringen dr vdrd uppmaéarksamhet. Forr, fore datorise-
ringen, ndr handlarna skulle limna ett bud pa ett varuparti maste
sekreterarna skriva langa och néstan likalydande telex pa de gamla telex-
maskinerna.

Nir ordbehandling nu kommit in pa vars och ens bord ligger standard-
texter lagrade och dessa kan gar latt att modifiera sd att de passar for
varje andamdl. Direfter sinds de direkt via telex-kopplingen. Det betyder
att handlarna sjélva vanligtvis gor jobbet utan att involvera sekreterarna.

KIS-satsningen ékar produktiviteten och attraherar arbetskraften
En intressant effekt ar att Ernest George de senaste 2—3 aren kunnat locka
till sig allt fler handlare, traders, genom att erbjuda dem fina verktyg i job-
bet. Antalet transaktioner har kat frdn ndgra hundra till mdnga tusen,
samtidigt har birdan pd den administrativa personalen 6kat med bara en
brdkdel.

“Hade vi inte utvecklat kontorsinformationssystemet hade firman gdtt
i graven”, sdger Ernest Juer idag.

Erfarenheterna bildar grunden for ett eget programvarubolag

Ernest George Ltd har pa basis av erfarenheter startat ett eget program-
utvecklingsbolag, Workstations Ltd. Specialiteten dr nétverksbaserade
system och verksamheten sedan 1984 har mest bestdtt i att utveckla
skriddarsydda “relationship management systems” for t ex Citibank.

Under 1987 kom den forsta programprodukten: Symmetry som ar ett
innovativt generellt stédsystem for siljare och marknadsforare. Det byg-
ger i stor utstrickning pd ursprungssystemet hos Ernest George Ltd.
Symmetry ir installerat i ett 20-tal fall (Citibank, Arthur Andersen,
Arthur Young, Siemens) och har i Storbritannien vaxt en del uppseende i
fackpressen.

Att arbeta med Symmetry ir en intressant upplevelse: Syftet med sys-
temet &r att ge kontinuerligt stod, stindig feedback, under hela séljcykeln
och att gora detta pd ett sitt som kadnns naturligt f6r anvéndaren. Det
betyder att Symmetry verkar gi ritt snabbt att lira sig, anvindaren
“vaxer” in i systemet och blir hela tiden uppmuntrad att g vidare.
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Frimjar gruppens produktivitet

Symmetry haller reda pa vad jag ska gora, och vad jag har gjort. I mina
kontakter med kunder, kolleger, etc tar Symmetry tillvara all den infor-
mation som &r viktig, dvs en kunskapsbank om kunder och hiandelser
vaxer kontinuerligt fram. Jag kan vara férvissad om informationen den
dyker upp igen just nar jag behover den.

En viktigt drag hos systemet ar att det frimjar samspelet med arbets-
kollegerna, dvs det 6kar gruppens produktivitet — “vi kommer att satsa
mycket pd just ‘gruppens produktivitet’ nar vi tar fram nya system”,
sdger Michael Juer.

VI: Bokférlaget William Heinemann, London
Tekniskt smakrangel har hallit tillbaka utvecklingen

(sammanstallt av Peter Knight, London)

Basfakta: William Heinemann dr ett litet och viil etablerat bokforlag i
London med 65 anstiillda, mestadels redaktdrer och marknadsfrare.
Typiskt for forlagsverksamhet dr att vinstmarginalen ir liten och
diirfor spelar datorer en betydande roll fér att biista effektivitet.

Traditionellt har de anstillda hos Heinemann haft en avvaktande
instiillning till allt vad datorer heter. Fore 1982 var den enda erfaren-
heten pd datasidan de datalistor som regelbundet kom frin forlagets
boklager. Lagerredovisningen gjordes pA en Digital PDP/11.

Niir sd infGrandet av den forsta ordbehandlaren ligde rum 1982 ska-
pade det mera problem &n férdelar. Det var bide organisatoriska och
tekniska problem. Men det forsokie forlagets VD siina sig 6ver, han
var fast besluten att utveckla féretaget vidare mot ett allt stérre utnytt-
jande av datorer.

Heinemann-fallet r ent exempel pi hur ett lite foretag har gett sig i
kast med att forbiittra produktiviteten i kontorsarbetet.

Kontakt: Bazyli Solowij, ansvarig for kontorsinformationssystem.

Den ordbehandlare som kom in pa forlaget 1982 var en Wordplex. Den
sattes in pd produktionsavdelningen och det kom genast protester.
Medarbetarna hade tidigare arbetat med elektriska skrivmaskiner och de
gillade inte att ordbehandlaren var s& komplex att arbeta med. De klagade
dessutom Sver ont i dgonen och huvudvark. Skrivaren gick sonder ofta.

Resultatet av att anvdnda ordbehandlaren blev ritt magert. Det mesta
arbetet utfordes pa samma sédtt som forr. Ett par ar senare, 1984, ljusnade
det. DA blev ordbehandlaren uppgraderad och ytterligare en maskin, en
nyare, kom in pa avdelningen.

Det borjade fungera battre, skrivaren gick bra och attityden borjade bli
mera positiv i takt att man sag fordelarna med ordbehandlingen.

”"Manga medarbetare trodde att KIS skulle sinka deras status”
Bazyli Solowij fick ansvaret for att inféra KIS. Han séger idag:

“Manga av de anstillda var forst rdtt motstraviga nar det gallde att
diskutera datoriseringen eftersom de trodde att maskinerna skulle
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komma att férsdmra deras status.”

Solowij valde att ta utvecklingen stegvis. Han inledde med att skaffa
ett persondatorer till en avdelningen, marknadsforingen, i hopp om att de
positiva erfarenheterna skulle dra med sig 6vriga avdelningar p4 forlaget.

Att vilja leverantor var inte litt. Ingen hade tidigare erfarenhet av
datorer, inte ens Bazyli Solowij som fatt ansvaret for att datorisera delar av
kontorsarbetet.

“Jag blev bombarderad med séljarinformation om system som alla
verkade helt fantastiska”, sager Solowij. “Vi blev ofta bortkollrade med
tekniskt facksnack, vi forstod inte ett dugg.”

Efter att ha gdtt in i ndgra atervindsgrander hittade Solowij en leve-
rantor som forstod att utgd frn forlagets affairsmal snarare an tillganglig
teknik.

Kombinerar ordbehandlare och persondatorer

Idag har forlaget, vid sidan av Wordplex-ordbehandlarna, ett nit av sju
IBM-kompatibla persondatorer (Olivetti M24). Dessa dar sammankopplade
via ett Corvus Omninet. I filservern finns en lagringskapacitet pa 66
megabyte. Dartill finns en skrivarserver for tva Olivetti DY450 skon-
skrivare och en Epson matrisskrivare. En av persondatorerna anvinds pa
reklamavdelningen och resten finns pi marknadsavdelningen.

“Behovet att knyta samman produktionsavdelningen med marknads-
féringen dr niarmast noll”, siger Solowij. ”Darfor lagras Wordplex-doku-
menten som de &r, utan att konverteras, pd den centrala filservern.”

Den programvara som anvinds i persondatorerna iar Wordstar ord-
behandling, Lotus 1-2-3 for kalkylering och databasprogrammet dBase III.
Det finns ingen telexfunktion i datorerna, men en traditionell telexmaskin
pé kontoret. Det finns heller ingen koppling till PDP-systemet som fort-
farande anvinds for lagerredovisningen. Koppling till sdvil telex som
lager kan komma att ske ldngre fram.

“Nu marker jag ett 6kande intresse frdn andra avdelningar pa forlaget
att fa arbetsstationer”, sager Solowij. “Det betyder mycket att f4 praktiska
erfarenheter nér det giller att f4 ut mesta mojliga av en KIS-investering.”

"Investeringen verkar riktig, darfor gr vi vidare”

Hittills har Heinemann-forlaget investerat en halv miljon SEK pa sin kon-
torsdatorisering. En efterkalkyl vill Solowij inte ge sig pa att géra — “men
vi har kinslan av att investeringen varit riktig. Det driver oss att forsiktigt
ga vidare.”

VII: Bank of Scotland, London
Effektivisering av ldneansdkningar ger bittre affirer
(sammanstallt av Peter Knight, London)

Basfakta: Bank of Scotland har efter brittiska forhdllanden kommit
langt i sin datorisering. Bl a har man nyligen lanserat Storbritanniens
forsta "home-banking’-tjéinst som innebir att bankkunden kan skdta
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diverse drenden via videotex-terminal hemma eller pa kontoret.

Banken utarbetade 1984 planer pd an effektivisera hanteringen av
ansokningar for inteckningsldn, detta for att kunna betjina sina kun-
der biittre.

Satsningen pd deuta sirskilda informationssystem har gett banken en
konkurrensfordel. Inom ett dygn fir kunden besked om sin ansSkan
— medan andra brittiska banker tar flera veckor pd sig. Dirtill har
medarbetarnas produktivitet 6kat. Men det gick inte att nd detta utan
besvir.

Kontakt: Stewart Stevenson, bankens ansvarige for mini- och
persondatorer.

Anda fram till 1984 skottes 1dneansdkningarna helt manuellt av hand-
ldggarna. De gick igenom varje ansokan och dikterade sedan brev som
skrevs ut vid bankens skrivcentral.

Idag ser handlaggningen ut pa féljande sitt:

* kunden fyller i en ldneansokan

¢ ansdkan sands till Edinburgh-kontoret dir den registreras i bankens
datorsystem

* i systemet finns en databas med ett sjuttiotal regler som appliceras pd
ansokan och direfter skriver systemet ut en rekommendation till beslut

* ansokan och beslutsrekommendation kontrolleras av en handliaggare
som ocksa fattar det formella beslutet

* systemet skriver ut ett brev till kunden med besked om bankens beslut.

”Vért mal ar att kunna ge besked till en kund inom 24 timmar efter det
att vi fatt ansdkan”, siger Stewart Stevenson. “De flesta av vira konkur-
renter behéver 5—6 veckor pd sig.”

Forutsatt att ldneansdkan blivit godkind producerar systemet automa-
tiskt de cirka 25 dokument som sénds till diverse instanser som behéver
ha besked om det nya lanet.

Underskattade forst behovet av kapacitet i systemet

De forsta forsken att skapa det dnskade informationssystemet gick inget
vidare och nu har man valt en annan vdg — “vi betedde oss helt enkelt
fel”, siager Stewart Stevenson som svarar for bankens mini- och person-
datorsystem.

Idag fungerar systemet mycket bra. Men framgdngen kom inte utan
‘trial and error’. Ursprungligen var tanken att det mesta av arbetet skulle
gd att skota pd en Data General MV8000-dator med DGs programvara for
kontorsarbete, CEO. Det gick inte si bra. Svarstiderna blev betankligt
linga under belastning. Dirtill visade sig lagringen av dokument ta orim-
ligt stor del av skivminnet.

Vi hade underskattat antalet brev vi behévde skicka ut”, sager Stewart
Stevenson. ”Vi anvdande CEO p4 fel sitt, det var allts3 inte programvarans
fel.”

Slutsatsen blev att det beh6vdes mera datorkraft och den special-
utvecklad programvara. Banken skaffade sig en stdrre dator fran Data
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General och utvecklade, tillsammans med DG, ett sérskilt programpaket
som nu hanterar storre delen av beslutsprocessen.

Maskinvarumadssigt bestdr systemet av en MV8000-dator kopplad via
nitet Ethernet till en MV10000. I systemet ingdr skivminne, laserskrivare
och 55 terminaler. De flesta av terminalerna delas av tvd handliggare.
Systemet dr genom 3274-emulering kopplat till bankens central IBM-
anliggning. Handlaggarna kan hirigenom himta information som ligger
lagrad i centraldatorn. Det sker genom val i CEO-menyn. Frin varje
terminal finns d&ven méjlighet att sinda och ta emot telex.

Nar det giller allmidn ordbehandling och meddelandehantering
anvinder bankens personal de méjligheter som CEO erbjuder.

En del chefer anvédnder (“borde ske oftare”, siger Stevenson) de funk-
tioner som finns for att 6vervaka de affirer som dger rum.

Investeringen har 18nat sig mycket bra

Totala investeringen ligger runt 10 miljoner SEK. En av de storsta vinst-
erna dr den visentligt férbittrade servicenivd som banken kan erbjuda.
Sedan systemet kom igdng viren 1984 har banken:

* mer &n fordubblat sin utldning

» kunnat omplacera ett antal kontorister som inte lingre behévdes i sina
gamla roller

* reducerat antalet handliggare pa laneavdelningen samtidigt som produk-
tiviteten gdtt att forbattra

* tagit bort samtliga skrivmaskiner.

De viktiga lirdomarna
Stewart Stevenson har dartill dragit foljande lirdomar:

1 "De flesta minniskor underskattar grovt de insatser som behdvs for att fa KIS
att arbeta pa onskat satt.”

2 "De flesta KIS-leverantdrer sverdriver generellt form&gan hos sina sys-
tem.”

3 "Det dr upp till KIS-kiparen att ordna s& att det verkligen blir en vil
fungerade tillimpning.”

VIII: First National Bank of Chicago, London
“Vi maste fungera oberoende av virldsdel och tidszon”
(sammanstillt av Elaine Williams, London)

Basfakta: Inom internationell affirsverksamhet #r det av strategisk
betydelse att verksamheten rullar p4 och kommunikation kan ske obe-
roende virldsdel och tidszon. Det #r dirfér ingen slump att banker
och andra finansiella institutioner, &ven i Storbritannien ligger i titen
inom KIS.

Framfor allt giller det banker med amerikanska moderbolag. Det
beror pi att amerikanerna redan provat pA KIS hemma och létare ser
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vad de vill uppnd. Ett typiskt exempel dr First National Bank of
Chicago, vars huvudkontor i Storbritannien ansvarar {or all verksam-
het i Europa, Mellersta 8stern och Afrika.

Kontakt: David Short, ansvarig niitverkstjiinster inom First National
Bank of Chicago, London-kontoret.

Dagens situation pa banken kdnnetecknas bl a av:

* Farsk information via KIS — dér telex tidigare tog flera dagar.
* Hopkopplade system dar information knappas in en enda gdng.
* Finansiella kalkyler pa integrerade persondatorer.

Sa var det inte for ndgra dr sedan — fore KIS-installationen. Enligt
David Short, inom banken ansvarig for ndtverkstjinster, kunde det ga till
sd har:

Vi kunde tillbringa hela dagar enbart med att forsoka f2 tag i folk. Jag
ringde t ex sjilv till USA varje dag. Ett samtal tog sdllan mindre @n en
timme.”

”"Om jag sdnde telex till Chicago, dar banken har 11 000 anstillda,
kunde det ta tre eller fyra dagar innan meddelandet hamnade pa ritt
skrivbord.”

Gick in for Svergripande och virldsomfattande KiS-strategi

I stillet for att infora KIS i smd steg, beslutade sig First National Bank of
Chicago f6r en dvergripande och virldsomfattande KIS-strategi for att
linka samman olika system. dven kontoret i Storbritannien foljde den
policyn.

Till en bdrjan koncentrerade sig banken pa att skaffa ordbehandlare &t
sekreterarna. Snart utvidgades ordbehandlingen med meddelande-
hantering. Upp till 300 elektroniska meddelanden i form av PM, doku-
ment eller filer kan “buntas ihop” och &verforas i ett paket. Alla anstallda
virlden 6ver finns med i ndtet for informationséverforing. Systemet kan
dven anvéndas for brevlddefunktioner eller olika telefontjinster.

Integration med banksystemet dr pd gang

I systemet ingdr dven kalender fér méten, personliga telefonlistor med
namn och adresser samt “file manager” for att hdlla reda pad hur olika
dokument flyttas inom nétverket och var de finns lagrade. Enligt David
Short har pa detta sitt mdngder av papper blivit eliminerade eftersom dessa
nu transporteras och lagras elektroniskt.

Via persondatorer har éver 1 000 anstillda tillgang till kalkylfunktioner.
Chefer i London kan t ex overfora “spreadsheets” till kollegor vid sex
kontor USA, till Genéve, Frankfurt, Hongkong, Tokyo samt Singapore.

Systemet for kontorsinformation dr nu i fard med att integreras med
bankens stordatorsystem. Det sker bl a for att finansiella rapporter ska
kunna produceras genom att information kan tas fram via persondatorer.

Fordelarna med detta dr, menar banken, “tillgdngen till farskast méjliga
information, méjligheterna att kunna sinda rapporter dver hela vdrlden
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samt att antalet gdnger som information mdste knappas in i olika system
reduceras.”

IX: British Coal, London

Bra resultat vid integration av data, text och bild
(sammanstéllt av Elaine Williams, London)

Basfakta: British Coal har med framgdng gjort ndgot fér Stor-
britannien sd ovanligt som att installera ett system fér integration av
data, text, bild och rést. Erfarenheterna hittills ar mycket goda.

Syftet var att undersoka hur ett Kl-system paverkade sdvil ledning

som arbetet pa alla nivaer. British Coal beslot dock att koncentrera
anstrangningarna till personalavdelningen, dd denna har férgre-
ningar till alla delar av organisationen.
Foretaget hoppades att kunna snabba upp informationsflodet, for-
béttra textproduktionen, utveckla system som skulle férena text och
data samt successivt kunna automatisera manga av rutinerna och det
tidspressade arbetet pd personalavdelningen. Bl a dd 16neberik-
ningarna, all administration kring anstéllningsférhdllanden samt den
utbildning och tréning i administrativt arbete som
personalavdelningen hdller i. Férutom huvudkontoret i London
omfattas tva regionala huvudkontor av projektet.

Systemet for kontorsinformation bestdr av tvd ihopknutna minidatorer till
vilka terminaler, skrivare och persondatorer ar lankade. P4 huvudkontoret
i London finns ett persondatorsystem med méjlighet att ldsa in (scanning)
bilder for lagring, presentation och integrering med textdokument fran
ordbehandling.

Vidare ingar textmeddelandesystem, kalenderfunktioner med pamin-
nelser och kalkylfunktioner via persondatorer fér prognoser och simule-
ring.
Vid London-kontoret finns dven ett system fér talmeddelanden baserat
pé en digital vixel. Rostsystemet dr anslutet till British Coals digitala nét
och det publika telenétet, vilket ppnar mdéjligheter for brett anvindande.
Omkring 800 anvindare kan f n anvidnda réstsystemet dven om det kan
expanderas till mer dn 2 000 anvédndare.

Hela systemet for kontorsinformation anvinds for sd varierande
uppgifter som franvaroregistrering och -statistik, data om anstéllnings-
forhdllanden, till férfarande vid nyanstillningar och foretagets admini-
strativa rutiner for vidareutbildning.

Hittills har personalavdelningen erfarenheter frin projektet varit goda.
Kvaliteten pa dataunderlag har okat, informationen till ledningen har
blivit béttre, arbetet gar snabbare och tillfredstallelsen i arbetet har hjts.
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6.4 USA

X: Advokatfirman Davis Polk & Wardwell, New York, USA

Anvindarna har styrt utvecklingen utifran sina behov
(intervju juni 1987)

Basfakta: Davis Polk & Wardwell har bland sina klienter frimst stora
foretag och banker. Verksamheten ir inriktad pd ett brett spektrum av
juridiska édrenden. Huvudkontoret ligger i New York, &vriga kontor
ligger i Washington, Paris och London.

Av firmans 1 300 medarbetare iir det cirka 480 advokater som svarar
for fakwreringen (“fee earners”). Advokaternas huvudsakliga "pro-
dukt” dr dokument av skilda slag (brev, kontrakt, protokoll, utred-
ningar, osv.)

Kontakt: Harvey Neville, Projects Coordinator Office Admini-
stration.

DP&W dér ett féretag som har kommit langt i KIS-utvecklingen. De starta-
de redan 1978, da bland de forsta att satsa pd ett Unix-baserat system.
Idag har firman ett integrerat kontorsinformationssystem som studeras
med intresse av andra advokatbyrder frin hela vérlden.

Firmans KIS-installation bygger pd en superminidator-l6sning (tio
stycken Pyramid 98X) som har totalt 900 flerfunktionsterminaler (VT220)
anslutna. I systemet finns, forutom tillimpningsprogrammen, dven ett
stort antal snabba laserskrivare, klartextldsare, datakommunikation,
kopiatorer, fax, telex och avancerade telefoner.

Syftet dr att advokaterna ska kunna skapa sina egna dokument

Framsta syftet med advokatfirmans KIS ir att ge medarbetarna basta
mdjliga stdd fOr att skapa och hantera den stora volym av komplexa och
hogkvalitativa dokument som mdste fram, ofta under stark tidspress.
Cirka 80 procent av advokaterna har tillging till egna terminaler och ett
omfattande anvindarstod. Vissa medarbetare utnyttjar KIS-faciliteterna
ibland for arbete hemifrdn eller fran ett hotellrum under resa.

Omfattande textdatabaser gir att nd frin varje terminal

Utover att producera dokument mdste advokaterna snabbt och ldtt via
sina terminaler f tag i information fran ett stort antal kéllor i samband
med undersdkningar och efterforskningar.

Dirfor innehdller informationssystemet omfattande interna fulltext-
databaser med totalt mer dn 10 miljoner sidor text. I anslutning till detta
finns en databas for standardtexter och formuldr.

Det ar dven ldtt att nd externa kommersiella databaser. DP&W &r abon-
nent pd minga sddana databaser, t ex Lexis/Nexis, Westlaw, Dow Jones,
Source, Dialog, OCLC och ABA/Net.

Vid sidan av textskning finns ocksé relationsdatabas- och kalkyl-
program for diverse specifika tillimpningar.

De administrativa rutinerna (“back office”) ar integrerade in i samma
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system som ovan nimnda “front office”-tillimpningar. Det &r rutiner som
t ex klientredovisning, bokforing och personaladministration. Sekrete-
rarna kan alltsd t ex skriva advokaternas tidrapporter pd samma terminal
som de anvinder for ordbehandling.

Hundra nyanstillda advokater — utan utékning bland sekreterarna
“Vara KlS-satsningar har bidragit till mycket omfattande produktivitets-
vinster. Flexibiliteten 6kar betydligt, tillférlitligheten i det vi gor likasd”,
sdger Harvey Neville. “Vi har pa senare tid kunnat anstilla ytterligare 100
advokater — utan att behdva komplettera med en enda sekreterare.”

Ekonomiavdelningen har under manga &r haft samma storlek, trots
den starka tillvixten i omsdttningen och firmans komplexitet.

En annan intressant egenskap med KiIS-utvecklingen hos Davis Polk &
Wardwell dr att det dr advokaterna sjilva som drivit pA genom dren — “vi
ar lyckliga nog att ha ett helt behouvsstyrt teknikinforande”, siger Harvey
Neville. “Ingen av medarbetarna behdver Gvertygas att acceptera utveck-
lingen.”

DP&W bygger pa deldgarskap och ledningen bestdr av ett antal “part-
ner committees”. En av kommitteerna ansvarar fér firmans datorisering
och den styr Information Systems Group (30 personer for bl a program-
utveckling och anvindarstdd).

Framtiden — eventuellt expertsystem inom avgrinsade omriden
Inom 2—3 4r kommer det sannolikt inte hinda s& mycket nytt. Anvind-
ningen av elektronisk meddelandehantering forvintas att 6ka i volym.
Men ingen vintar sig att kontoret for den skull ska bli mindre tyngt av
papper.

“Mojligen”, siger Harvey Neville, “kan vi ocks4 komma att arbeta med
expertsystem for avgrinsade tillimpningar inom juridiken.”

XI: Esselte Pendaflex, New York

Nytt telesystem dkar ordermottagningens produktivitet
(intervju juni 1987)

Basfakta: Detta foretag i Esselte-koncernen séljer kontorsmateriel till
kunder spridda 6ver hela USA. Kundema ér av typen pappershand-
lare, kontorsmaterialavdelningar p4 varuhus och -Aterférsiiljare.
Antalet kunder ir totalt cirka 15 000, varav 2 000 riknas som stora
kunder.

I kontorsbyggnaden i Garden City, en knapp timme med tig utanfor
New York, arbetar 400 anstillda. Ett 100-1al lokala siljrepresentanter
arbetar frin sina hemkontor &ver hela kontinenten.

Kontakter: Bjérn E Savén, president, Esselte Pendaflex och vice
president i Esselte Business Systems Inc. Ray Kosko, ansvarig for
data- och telekomavdelningen.

For det rena kontorsarbetet anvinder Esselte Pendaflex ganska konven-
tionell teknik. Ordbehandlarna stdr inte ute pa skrivborden utan ar sam-
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lade i en skrivpool. Fristdende persondatorer ar sillsynta.
De KlS-satsningar som gjorts senaste dret syftar framst till att forbattra
kommunikationen (och ddrmed servicen) till kunderna.

Kundordermottagningen litt att optimera med nytt system

I ordermottagningen har AT&Ts Call Management System (Merlin) varit i
drift ndgra ménader. Via det systemet hanteras 450—500 kundsamtal varje
dag. Det sker dels via kontorets vixel, dels via 860-nummer, samt tva
direktlinjer till en sdrskilt stor kund.

“Merlin ger oss rikligt med statistik dver trafiken, hur t ex samtalen
fordelar sig dver dagen och hur hart belastad varje ordermottagare ar”,
sdger Donna Stoddard, forestdndare f6r ordermottagningen. “Vi har redan
hittat végar for att optimera bemanningen vid ordertelefonerna.”

Stor nytta av telefax for inkommande kundorder

Av dagens kundorder ar det bara en tredjedel som kommer in dver tele-
fon. En fjardedel (60 procent av virdet) kommer via fyra telefax-mot-
tagare. Resten kommer in per brev.

Vi har mycket goda erfarenheter av telefax”, siger Ray Kosko, chef for
data- och telekom. "Det dr bekvamt bdde for Esselte och mdnga av véara
kunder, i en tid da postgangen blir allt simre.”

Esselte har undersokt mojligheten att infora ordersystem baserat pa
dator-till-dator-kommunikation, men ledningen fann att det inte var
ndgot att satsa pa.

"For komplicerat”, siger Ray Kosko. “Har i USA verkar det bara vara
ett halvdussin féretag som hdller pA med sddant.”

Nya telefonvixeln har hinvisningsfunktion

En ny elektronisk PABX (AT&Ts System 75, vilket dr standardsystem for
denna fOretagsstorlek) installerades under vintern 1987. Det ar 110 linjer
och knapptelefoner for samtliga. 30 procent av inkommande samtal slus-
sas till kundordermottagningen.

Bl a finns en helt ny hinvisnings- och meddelandefunktion ansluten till
vixeln. Personalen har bérjat vinja sig vid att programmera in frdnvaro
pa sin telefoner. Den som ringer en sddan anknytning slussas automatiskt
till hdnvisningstelefonisten som ger besked. Samma telefonist tar &ven
emot meddelanden och skriver in dem i meddelandesystemet. Att det
finns meddelanden att himta indikeras genom en blinkande lampa pa
varje telefon. D4 kan man antingen ringa till direkt till meddelande- tele-
fonisten och fA meddelandet upplist for sig eller ga till en bildskdrms-
terminal som stdr vid hissen pd varje vdningsplan och ta sitt eget medde-
lande.

”Vi héller pa att arbeta med programvaran i den nya vixeln for att
kunna ta fram statistik pa telefontrafiken — allt for att hdja produk-
tiviteten hos medarbetarna”, sdger Ray Kosko.

Bl a pagdr installation av samtalsévervakning, dvs avlyssning av de
anstdlldas samtal — ”for att forhindra missbruk, men framforallt for att
utnyttja de personella resurserna béttre”, siger Kosko. P4 kundorder-
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avdelningen sker redan medlyssning av en supervisor for att inget otill-
borligt ska férekomma i samtalen.

Datacentralen anvinds inte for generellt kontorsstod

Utrustningen hér bestar frimst av en IBM 4381 och en IBM System 38. Till
dessa finns ndrmare 100 terminaler runt om i byggnaden — de flesta
avsedda for ordermottagningen. I datacentralen finns dven datakommu-
nikationsutrustning for utvaxling av order-, produkt- och forséljningsdata
med 12 Esselte-lager pa olika platser i USA.

Systemutvecklingen sker till 90 procent i Cobol, resten i RPG III.
Forandringar, t ex 6vergang till fjarde generationens programsprak, ar inte
aktuella enligt Ray Kosko.

ADB-systemet anvinds inte alls for generellt stod i kontorsarbetet.

Undantaget ar ndgra persondatorer kopplade till stordatorn for budget-
arbete och prognoser.

XII: Advokatfirman Gaston Snow Ely & Bartlett, Boston

Villrddighet om vad som ska komma efter ordbehandlingen
(sammanstéllt av Lynn Haber, Boston)

Basfakta: Advokatfirman Gaston Snow Ely & Bartlett, har kontor i
huvudkontor i Boston och filialer i New York, Phoenix och San
Francisco. Ordbehandlingsbaserade tillimpningar dominerar i fore-
taget.

Fem &r har gt sedan advokatfirman forsta gngen kom i kontakt
med ordbehandlare. I detta avseende har fram- och motgdngama vix-
lat. Trots de frustrationer medarbetarna ibland ként dver tredskande
system, ir situationen idag ganska tillfredstillande.

Firmans expansion bade gasar och bromsar en KIS-utveckling
Diskussionen géller nu hur foretaget ska g vidare i riktning mot ett mera
omfattande kontorsinformationssystem. Strategin ar att den traditionella
ordbehandlingen &r pa vdg ut och att varje medarbetare ska fa tillgang till
passande datorstdd i en egen terminal pd skrivbordet. Tidtabellen &r inte
Klar. En villrddighet finns hos foretagsledningen om vilken utvecklings-
vég som kan vara den ritta.

Den utmaning som ligger i att skaffa ett omfattande kontorsinforma-
tionssystem bide drivs och dimpas av den starka expansionen. Antalet
anstillda vixer, antalet kontor likasi. Arbetsbelastningen Okar. Dartill
genomgar ledningsfilosofin en rad férandringar.

”For att kunna ta ett steg framat i riktning mot ett nytt kontorsinforma-
tionssystem verkar det som vi méste ta flera steg bakat”, siger Henry
Chace, den som svarat for uppbyggnaden av ordbehandlingen pd advo-
katfirman.

Idag har advokatfirman ett antal Wang VS-system (minidatorer) for-
delade p4 sina respektive kontor. Sammanlagt ar 200 terminaler anslutna
till dessa system. Utdver dessa Wang-system har flera advokatkontor
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skaffat egna persondatorer. Denna utrustning anvinds helt separat frin
Wang-systemet.

”Advokaterna verkar inte sirskilt lockade att anvinda KIS"

Bland tillimpningarna finns bokféring, fakturering och omfattande ord-
behandling med minga standarddokument. Dartill sker ett flitigt on-line
informationsutbyte mellan kontoren — tidigare utnyttjade man telex eller
post 6ver natten.

F n pdgir omfattande utbildningsaktiviteter for att medarbetarna ska
lara sig utnyttja de produktivitetshdjande advokat-specifika tillimpningar
som undan fér undan laggs in i systemet.

“Men”, siger Henry Chace, “advokater verkar inte sérskilt lockade av
att anvinda vdrt system. Darfér gar vi fram mycket ldngsamt — en
tillaimpning i taget.”

Under tiden pagar ytterligare programutveckling. Externa konsulter
har uppdrag att ta fram en rad skrdddarsydda programpaket f6r advokat-
firman.

XIII: Oljebolaget Arco, Los Angeles

Videokonfererar flitigt — men skulle inte starta idag
(intervju juni 1987)

Basfakta: Oljeforetaget Arco med 26 000 anstiillda och verk-
samheten utspridd till sex stider dver hela USA med huvudkontoret i
Los Angeles, var tidigt (1977) ute med att préva ordbehandling i
kontorsarbetet. Redan 1979 kom den forsta Apple-datomn till huvud-
kontoret.

Idag har Arco en bred KIS-erfarenhet. Men tillimpningama varierar
mycket inom organisationen di de olika foéretagsdelarna arbetar
mycket decentraliserat och sjdlvstindigt.

Under de senaste dren har koncernen p g a lénsamhetsskil (olje-
krisen) genomgdtt en dramatisk nedskirning av antalet anstillda —
frin 52 000 till 26 000 anstéllda — vilket inte hade varit méjligt utan
kompensation frdn bl a KIS-hjilpmedel.

Kontakt: Alan N Smith, ansvarig fér Corporate Information Services
(CIO) vid huvudkontoret i Los Angeles.

1980 trodde “CIO-chefen” Alan Smith att snart skulle det std en arbets-
station pa varje skrivbord... och de skulle alla vara sammankopplade i ett
nit.

“Jag hade den naiva uppfattningen att detta skulle vara genomfort
inom 5—6 dr, dvs ha varit verklighet idag. Nu vet jag att det i praktiken
tar betydligt langre tid.”

Investeringarna baserade mera pd tro dn pa kalkyler

Vi studerade i bdrjan av 1980-talet informationsflodet i féretaget for att
ha som grund f6r ett kontorsinformationssystem. Men resultaten var inte
sirskilt anvindbara. Idag har baserar vi KIS-satsningarna mera pi tro dn
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pa kalkyler”, siger Alan Smith.

1981—82 startade ett pilotprojekt baserat pa Xerox 860 och Star ord-
behandlare och Ethernet. Inriktningen var frimst dokument- och medde-
landehantering. Systemet vixte till 100 arbetsstationer. Men i och med
persondator-boomen 1983 och framat tog IBM XT/AT pa relativt kort tid
over som den vanligaste arbetsstationen.

Huvudkontoret i Los Angeles har 900 anstdllda. Cirka 450 arbets-
stationer (ordbehandlare plus 350 persondatorer) dr kopplade i ett lokalt
ndtverk for elektroniska meddelanden och dokumenthantering, Dartill
finns 150 fristdende Macintosh. I det vanliga IBM-datasystemet finns
ytterligare 500 intelligenta terminaler inom huvudkontorsbyggnaden.

“En koppling (gateway) finns mellan KIS och ADB-systemet, men
denna anvdnds nastan inte alls idag”, siger Alan Smith.

Prognos: 20 000 arbetsstationer p& 26 000 anstillda &r 1990

Totalt finns idag inom hela Arco-koncernen idag cirka 15 000 arbets-
stationer fordelade pd 5 000 persondatorer och 10 000 IBM 3270-termi-
naler for SN A-kommunikation. 3270-miljon ligger stabilt sedan nagra ar,
framgent kommer det bestdndet att minska. Milet 4r 1990 ar totalt 20 000
arbetsstationer av olika slag pa de 26 000 anstillda.

Inom KIS-systemet fasas nu den dldre Xerox-utrustningen successivt ut
till forman for dnnu fler IBM persondatorer. “Xerox har inte sirskild
manga funktioner fér administrativt bruk”, konstaterar Alan Smith.

Frimst anvinds persondatorerna fér ordbehandling och kalkylering.
Flertalet tillimpningar vid huvudkontoret ir finans- och/eller planerings-
anknutna. Anyindarkategorierna fordelar sig ganska jamnt alltifran
hogre chefer till sekreterare.

”En av de mest entusiastiska anvidndarna ir en hogre chef som ofta job-
bar hemma med sin persondator kopplad till Arco via modem”, siger
Alan Smith.

Anordnar persondatorkurser och studerar desktop publishing

Arco har satsat stort pd interna kurser om persondatorn som verktyg och
hur den kan anvédndas for att effektivisera jobbet; t ex utbildning i
anvindning av Lotus 1-2-3. F n gdr verksamheten p4 ligvarv p g a
penningbrist.

Tidigare handlade utbildningen enbart om fardighetstraning, dvs hur
man kan anvinda en arbetsstation eller en programvara. Nu skiftar intres-
set inom Arco i riktning mot att lira ut hur medarbetarna ska arbeta mera
effektivt, dvs hur de bittre ska anvanda KIS for att f& den information de
behover.

Just nu studerar Arco vilken nytta man kan ha av desktop publishing
(se avsnitt 4.1 om datorstdd i skrivarbetet); speciellt d4 persondator-
baserade 16sningar for max 10 000 dollar.

Utbredd anvindning av telefax — men telex ska bort
Telefax anvinds i stor utstrickning for meddelanden inom Arco-koncer-
nen. Uppskattningsvis finns bort4t 400 telefaxer. Fér internationell
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kommunikation anvinds dock telex.
“Men telex dr en anakronism. Vi forsoker fa bort telex till {orman {6r
ndgon form av publikt datorbaserat meddelandesystem.”

System for talmeddelanden — en stor framgdng som dock tagit tid

Ett system for rostmeddelanden (voice mail) finns installerad i den
clektroniska televidxeln (PABX) sedan fem 4r. De flesta medarbetarna
anvinder funktionen mycket flitigt — de ar si illa tvungna eftersom
ingen annan svarar i deras telefoner for dem. Dock, acceptansen har kom-
mit ldngsamt.

“Sekreterarna svarar inte lingre regelméssigt i telefon — vilket i mdnga
foretag traditionellt uppfattas som sekreterarens kanske frimsta uppgift
— utan det gor var och en sjdlv plus man sjilv tdmmer sin réstbrevldda.”

Som ett matt pd rostsystemets (plus dven Kl-systemets) ratio-
naliserande inverkan namner Alan Smith foljande siffror: For tio dr sedan
betjanades systemavdelningens 39 anstillda av fyra sekreterare. Idag
klarar man sig med tvd sekreterare pd 65 anstillda. Dartill &r det nédstan
inga klagomdl lingre pa dalig telefonpassning.

Tal och data gir idag i separata system — men fr o m hosten 1987
installerar Arco en digital Rolm-vixel dar tal och data kommer att samsas
i samma nat.

Eget satellitbaserat niit fér videokonferenser

Sedan fyra ar har Arco-koncernen satsat hart pa ett eget videokonferens-
system. Har knyts Los Angeles, Dallas, Chicago, Washington DC, Phila-
delphia och New York samman via satellit.

Videosystemet har storbildskdrmar och fullt rorliga bilder. Sex kom-
pletta studiorum finns. Det ar ko for att boka in sig pd moten. Men det ar
dyrt. Investeringen dr 1,5 miljon dollar — “vi skulle inte ha byggt
konferenssystemet idag”, siger Alan Smith.

Arco dr i USA en av de allra storsta anvdndarna av videokonferenser. I
6vrigt ar utvecklingen ratt trog, enligt Smith.

Personalnedskirningen hade inte gitt att gora utan KIS

Den extremt kraftiga nedskdrningen av personal som genomférdes under

ett antal &r hade knappast kunnat ske utan tillgdng till den nya tekniken.
"Jag antar ocksd att produktiviteten i den nuvarande organisationen

frimjas tack vare KIS-investeringarna. Vi gjorde en del produktivitets-

matningar tidigare, men vi fann det inte vara sd meningsfullt. Nu gor vi

inga direkta studier av produktiviteten.”

XIV: Walt Disney World, Orlando
Provat manga grepp, men inte hittat helhetslésningen
(sammanstillt av Lynn Haber, Boston)

Basfakta: Hos Walt Disney World, med anléiggningar i Florida och
Kalifornien, har man under ett antal 4r prévat olika l6sningar for att
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utveckla system for kontorsinformation.

Foretaget har med viixlande framging provat bdde stordatorbase-
rade Kl-system samt forsokt att knyta ihop det viixande antalet per-
sondatorer, bdde di i olika niitverk och som terminaler gentemot
stordatorerna.

Kontakt: Randy Brooks, ansvarig for anviindartillimpningar vid
Information Services hos WDW, Orlando, Florida.

Walt Disney World, WDW, har idag tre Unisys (Sperry) stordatorer vid
foretagets anlidggningar i Florida, sex dldre Sperry-datorer i Kalifornien
och 1 500 persondatorer och 400 Sperrylink-terminaler.

Omkring dussinet lokala PC-ndtverk (LAN) finns som totalt samman-
binder drygt 100 persondatorer, medan majoriteten persondatorer via
telekabel (twisted wire) arbetar som terminaler gentemot stordatorerna.

“Under de senaste dtta dren har vi forsokt ta en mangd olika KIS-grepp
— men fortfarande har vi inte lyckats f3 tag i ndgon leverantor som kan
klara hela virt behov”, siger Randy Brooks. “Féljden ar att vi stdr med
olika informationsdar som f n inte gér att integrera.”

Efterlyser mdjligheter till integrerade fleranvindarsystem

\erktyg for hojning av den personliga produktiviteten har, menar Brooks,
inneburit flera fordelar for anvindarna. Men vad Brooks saknar, och
efterlyser, &r mdjligheter till integrerade fleranvdndarsystem.

“Utan den mdjligheten kan vi inte utnyttja tekniken maximalt.
Anvindarna krédver helt enkelt mer sofistikerade verktyg i fleranviandar-
miljo for att kunna klara av jobbet.”

WDW har genomgdtt det traditionella “kriget” i forsoken att skaffa sig
KIS-majligheter: Alltifrin inforandet av fristiende ordbehandlare — som
1dg under avdelningen fér anvindarservice — till brdk med MIS-ansvari-
ga som forsokte greppa hela foretaget KIS-behov.

Eftersom WDW redan hade datainvesterat i Sperry, beslot sig KIS-
ansvariga inom Office Systems att fortsdtta med samma leverantor. Detta i
hopp om att fd fram flerfunktionsterminaler som kunde tillfredsstilla
bade KIS- och ADB-anvindare.

Tror pd persondatorn som terminal

"Vi blev inte sirskilt framgdngsrika med Sperrys terminalldsning. Idag
tror vi mera pa persondatorn som terminal”, siger Randy Brooks. Han
uppskattar antalet installerade persondatorer till omkring 2 000 vid slutet
av 1987.

For att komma tillritta med problemen bildades nyligen den Sver-
gripande avdelningen Information Services, IS. Enligt Randy Brooks har
IS lagt om KIS-kursen mot en enhetlig strategi. Strategin omfattar nu —
férutom att inkludera fler persondatorer — 6kade krav pd mojligheter att
i ordbehandlingsdokument kunna féra in data fran interna och externa
killor.

IS-avdelningen har f n kontakt med ett antal leverantdrer for utvarde-
ring av KI-system for hela avdelningar. “Vi &r mycket intresserade av
Unix-losningar”, siger Randy Brooks.
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Vill om méjligt skydda redan gjorda investeringar

Dilemmat som WDW sitter i ar om det dr mgjligt att skydda foretagets
investeringar i datautrustning hittills, genom att vilja PC-nit eller om
man helt mdste nyinvestera i avdelningssystem frdn en och samma
leverantor.

Randy Brooks lutar mot avdelningssystem, men vill Zndd inte — trots
blandade erfarenheter av lokala nidt — helt slippa tanken pa dessa: dven
om nittekniken behover sitta sig, har den framtiden for sig. En sddan
16sning skulle onekligen spara mycket av bdde pengar, tid och anstriang-
ningar for WDW.

De mest anvanda KIS-tillimpningarna inom WDW idag &r kalkyl, ord-
behandling, databaser och grafik. Samtidigt havdar Randy Brooks att inte
forran ett elektroniskt meddelandesystem finns som knyter ihop hela
organisationen, kan foretaget tillgodogéra sig den maximala nyttan av de
olika tillimpningarna. Brooks noterar att antalet KIS-anvindare inom
foretaget hela tiden &kar och att nivdn hela tiden héjs; f n har den nétt
middle management.

“Jag fdrvintar mig inte att hogre chefer ska bli anvindare dver en natt.
Att fa dem dithédn tar bdde tid och beror pa tillgdngen av tillrackligt
anvindarvinliga verktyg.”

XV:Varuhuskedjan Mervyn’s, Hayward

Rostbrevldda hog prioritet i deras informella miljo
(intervju juni 1987)

Basfakta: En varuhuskedja med 199 konfektionsvaruhus spridda
Over i 12 USA-stater. Tillviixten 4r snabb, enbart 1987 tillkom 25 nya
varuhus. Lonsamheten dr hygglig. Det dr en mycket centralstyrd
organisation, alla varuhusen ser i princip likadana ut och sortimentet
#r identiskt. InkSpen sker centralt.

Huvudkontoret ligger i Hayward utanfor San Francisco och dir
arbetar 3 000 minniskor. Den konventionella databehandlingen sker i
ett antal IBM stordatorer och 90 procent av de verksamma pd huvud-
kontoret har en 3270-terminal pi sina skrivbord. Endast ett fital
fristdende persondatorer och ordbehandlare finns. Varje varuhus har
en minidator knuten till centraldatorn.

Ytterligare bakgrund om Mervyn’s finns i den tidigare publicerade
TELDOKRapport nr 18.

Kontakt: Bruce A Watson, Director, Telecommunications & Techno-
logy, Hayward, Kalifornien.

”Mervyn’s praglas av en mycket informell ledningsstil. Vi foredrar t ex att
tala med varandra istallet for att skriva PM”, siger Bruce Watson ansvarig
for att infora ett kontorsinformationssystem. Samtidigt har Mervyn'’s
kommit ladngt vad giller den rent administrativa databehandlingen —
“varje morgon kl 0800 kan vi mycket noggrant studera féregdende dags
forsdljning.”
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1986 skrev Watson en KIS-strategi fér Mervyn'’s. I den finns tre priori-
terade satsningar:

1 Att infora voice mail, dvs talmeddelandehantering (réstbrevlada) i
huvudkontorets telefonsystem.

2 Att infora electronic mail, dvs textmeddelandehantering i det existerande
SNA-baserade terminalnitet. Samtidigt kommer en kalender-funktion
att introduceras.

3 Att knyta samman alla existerande mini- och persondatorsystem i et
enda samverkande nit.

Prioritet nr 1: System for talmeddelanden

Den mest angeldgna KIS-satsningen &r alltsd att komplettera foretags-
vixeln med utrustning fér talmeddelandehantering. Det sker under
hosten 1987. Orsaken ar att Mervyn’s har ett fital sekreterare och 90—95
procent av medarbetarna har att sjilva svara i sina telefoner.

"Obesvarade telefoner dr inte bra for affirerna”, siger Bruce Watson.
”Dérfor kommer voice mail att 16na sig mycket bra.”

Personalen vid Mervyn’s huvudkontor har stor vana vid muntlig kom-
munikation. Det &r en tradition fridn den tiden dd huvudkontoret var gan-
ska litet (sa sent som 1982 hade Mervyn’s endast dttondelen sd minga
varuhus som idag) — “nu véxer vi snabbt och borjar bli sa stora att det ar
viktigt med bra kommunikationsstdd.”

Watson har bett om offerter frdn 20 leverantdrer av utrustning, fem av
dessa utvirderas. Under hosten 1987 deltar 200 medarbetare under tre
manader i en pilotinstallation.

”Jag har talat en del med andra foretag runt om i USA som redan
anvander voice mail och har intrycket att intresset vixer mycket snabbt”,
sager Bruce Watson. “Kanske har 10—15 procent av storféretagen i USA
satsat pa voice mail (och da ar det inte sd mycket fristdende telefonsvarare
det handlar om) och flera rapporterar att de kunnat dra ner pa kontors-
personalen tack vare en sddan satsning.”

Siffran 10—15 procent baserar Watson mest pd sitt eget ringande. Han
reserverar sig mot att urvalet kanske inte dr representativt — han kommu-
nicerar mycket med data- och telekomféretag som kan vara ovanligt
intresserade av att anvanda ny teknik.

“Mervyn’s har manga inkopare. De reser mycket, inte sdllan till andra
tidszoner, och for deras kommunikation kommer voice mail att bli mycket
fint.”

Prioritet nr 2: System for textmeddelanden
Det finns redan en begrinsad meddelandefunktion i SNA-systemet mel-
lan huvudkontoret och de olika varuhusen.

“Vi utgar frin vart existerande system. De allra flesta pd huvudkon-
toret har ju redan en terminal p4 sitt bord”, siger Bruce Watson. I borjan
av 1988 sker introduktionen.

“Jag ser inga som helst problem for anvindarna att snabbt anamma
meddelandefunktionen, de har ju stor terminalvana.” Alla order t ex
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skrivs idag direkt pd skdrmen. Flera arbetar med kalkylering (t ex bud-
getar och annan ekonomisk planering) pa sina 3270-terminaler.

"1 och for sig, frdgar jag anvandarna om de hellre vill ha egen PC med
kalkylprogram. Kommunikation verkar inte vara s viktigt for dom —
electronic mail och voice mail kommer ldngt ner pa deras onskelista.”

Prioritet nr 3: Integration genom lokalt nitverk
Den tredje strategiska dtgarden ar att infora ett lokalt natverk under 1989
for att integrera mdnga av de mindre systemen med det stora centrala.

“En stor och dyr atgérd och kanske den som ger minst tillbaka”, sdger
Bruce Watson. “Det viktiga dr den myckna informationen i det stora cent-
rala systemet. Persondatorerna (som blir 20 procent fler arligen) ger
endast ett marginellt informationstillskott.”

“Det ar viktigt att knyta samman informationssystemet s mycket som
mojligt. Vart ldngsiktiga mdl ar att all utrustning ska kunna tala med
varandra.”

Sannolikt kommer Mervyn’s g4 in for avdelningsdatorer (departmental
computing) fére 1990.

Persondatorerna ar — och blir — ganska f4
Personlig databehandling i termer av fristdende utrustning ar relativt be-
grinsad pd Mervyn’s huvudkontor, bara ett 40-tal maskiner finns. S& snart
ndgon medarbetare kommer till dataavdelningen och féreslar en PC-
investering gdr man tillsammans igenom behovet och ser d4 framst efter
om det gdr att 16sa genom terminalsystemet.

Vi hanterar totalt nirmare 2 miljoner transaktioner per dag. Det inne-
bar att en helt fristdiende PC har begrinsat virde.”

De som anvinder persondatorer har inte sd stort behov av andra data.
PC-policyn forordar bl a IBM-kompatibler, Lotus 1-2-3 for kalkylering,
WordPerfect for ordbehandling och dBaselll for registerhantering. Vid
sidan av detta finns ett par Macintoshar fér desktop publishing hos
reklamavdelningen.

Sammantaget dr det alltsd relativt f4 persondatorer hos Mervyn's —
ovanligt fa.

“Vi har en mycket affirsmissig syn pd datorstddet snarare dn en
teknisk syn som ir sd vanlig pd minga hall”, siger Bruce Watson som
forklaring till den begrinsade PC-spridningen.

Affirsmdssig syn pa KIS — att hitta bittre sitt att jobba

" Alltid nér vi resonerar om data- & teleutvecklingen inom Mervyn’s utgdr
vi frdn den affdrsverksamhet vi vill bedriva. Minga tror att datorisering
handlar om att kunna géra samma sak som idag, men fortare. Men vi
forsdker hitta nya sitt att gora jobbet.”

Syftet med KIS-satsningarna de narmaste aren ar alltsa att ge Mervyn-
medarbetarna basta mojliga férutsitiningar att organisera sitt arbete s att
det blir mera produktivt.

“Malet ar inte att reducera personal utan att kunna ge bdttre service
utan att anstdlla s3 minga nya”, siger Bruce Watson.
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Blandade noteringar frin Mervyn’s

Ndgra planer pd videokonferenssystem finns inte — trots att organi-
sationen dr spridd pa dver 200 platser.

Telefax anvinds fraimst i samband med igidngkorningen av ett nytt
varuhus, dd dr kommunikationsbehovet av ritningar, etc, sérskilt stort.
Hosten 1987 startar ett pilotprojekt med faxkommunikation mellan 30-
talet varuhus. Kommunikationen sker (“gratis”) p4 det egna dataniitet.
Ordbehandlingen sker i ett antal NBI-maskiner som dven ar kopplade
till den centrala IBM-datorn och da fungerar ordbehandlarna dven som
3270-terminaler. Ett halvdussin fleranvindarsystem for ordbehandling
finns dartill.

Mervyn’s var bland de forsta i USA att infora elektroniska POS-termi-
naler i sina butiker. Data frdn dessa ligger till grund for inkop, ete. Ett
eget betalkortssystem genererar en mingd data som bl a gir att
anvinda for direktreklamkampanjer. Kreditkortsterminaler ute vid kas-
sorna kommer att inforas och dessa kommer att vara kopplade till fem
olika kreditupplysningsforetag.

Fyra leverantorer ar idag direktkopplade till Mervyn’s inkopssystem
for en mycket rationell inkdpshantering. Ytterligare 150—200 av de
totalt 500 kommer att anslutas. Kommunikationen ska g via General
Electrics Geisco-system.

Testar satellitkommunikation ut till varuhusen. Allt fler féretag erbju-
der billig kommunikationskapacitet via satellit.

6.5 Japan

Datoriserade kontorsinformationssystem existerar knappast annat dn i ett
fatal av de storre, mera progressiva foretagen i Japan. Féljande praktikfall
ar genomgdende fran stora foretag som visat sig villiga att ta emot oss for
att bli intervjuade om sina erfarenheter. Dessa praktikfall kan dock knap-
past anses som representativa for den japanska kontorsvérlden i allmén-
het. (Se avsnitt 5.3 om Japan.)

XVI: Kullagertillverkaren Nippon Seiko, Tokyo

Tonvikten pa produktionen — KIS i stort sett fardigt
(intervju juni 1987)

Basfakta: Nippon Seiko &4r Japans storsta kullagertillverkare och r i
storlek nummer tvi i virlden. Produktionsvolymen ir 150 miljoner
kullager per 4r, 10 000 olika typer.

Nippon Seiko har totalt 8 000 anstillda och 11 dotterbolag runt om i
virlden. Bland de stora kunderna ir bil-, elmaskin- och verktygsindu-
strin. Vi besokte det nybyggda huvudkontoret i Tokyo, en “intelligent
building”.

Kontakt: Tadao Ogawa, chef for Informationssystemn.
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“Nippon Seiko maste leverera hdgkvalitativa produkter vid ritt tidpunkt
— darfor ar det livsviktigt f6r oss och vdra kunder att alltid ha tillgéng till
ritt information”, sdger Tadao Ogawa. Det dr anledningen till att nya
huvudkontoret dr byggt som en "intelligent building”.

Det innebir att 21-vdningshuset bl a har flera nit installerade. Ett
telefonnit, ett fibernat f6r informationsdistribution frdn datacentralen och
ett Ethernet for elektronisk arkivering.

Integrerat system for marknad, konstruktion och produktion
Datoriseringen hos Nippon Seiko bérjade 1967 med idén att bygga en stor
allomfattande databas som medarbetare pd olika nivder kunde f4 tillging
till. Det skulle bli ett totalt integrerat system med tonvikt pa fabriks-
automationen och informationshanteringen kring produkterna.

MAGMA heter Nippon Seikos totala informationssystem, (MArketing
desiGn MAnufacturing). Hjartat ar databasen. Den innehéller allt frdn
sdljsiffror, kundorder, produktinformation och CAD-ritningar till produk-
lionsresultat, produktionsplaner och budgetar.

"G-et i MAGMA, 'desiGn’, ser vi som sidrskilt vdsentligt”, sdger
Ogawa. “Kullagerkonstruktdrerna fir genom databasen rikligt med infor-
mation fran kunderna. De kan modifiera produkterna efter kundernas
onskemdl, kalkylera kostnader, optimera konstruktionerna si att de pas-
sar produktionen, osv.”

Kunderna kommunicerar med valda delar av databasen. De kan har fa
all den produktinformation de behéver for att kunna valja rétt kullager.
Ett expertsystem bitrader kunden for att forenkla valet. Det gar att fa ut
mer an sex sidor komprimerad information om varje produkt. Det mate-
rialel distribueras automatiskt till kunden via telefax. Metoden bygger pa
ett egenutvecklat dator-till-fax-system som nu marknadsfors av japanska
IBM.

Nippon Seiko har ett omfattande digitalt snabbt kommunikationsnat
for hela koncernen, inklusive de internationella dotterféretagen och de
viktigaste underleverantérerna. Mellan huvudkontoret och nigra av
fabrikerna gir tal, data och fax pd hyrda NTT-ledningar. P4 huvud-
kontoret finns en mycket avancerad PABX av OKIs fabrikat.

Kontoret: dokumenthantering och kalender

Nir det giller kontorsinformationssystemet i den nya kontorsbyggnaden
bygger det inom ramen for MAGMA pad en integrerad grupp databaser
for foljande tillampningar: :

* dokumenthantering (bl a dokumentregister, standarddokument, elektro-
nisk arkivering, mikrofilm)

* telefonkatalog (register Gver medarbetare, mest for receptionens direkta
anvdndning. Hogre chefer har dven tillgdng till en ndrvarofunktion
programmerbar frian den egna telefonen — den visar alltsd om en per-
son dr inne/ute och sa fall var. Det dr inte aktuellt att sprida den funk-
tionen till resten av foretaget)

* kalender (bokning av métestider och rum, vem som ska moéta vem och
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dndamadlet med motet)

* ekonomi (hantering av bl a betalningar, verifikationer) — denna
tillampning &r kopplad till den externa NTT FINE, Financial Infor-
mation Network.

I styrelserummet pd huvudkontoret finns vid varje plats runt det stora
konferensbordet en terminal. Dir kan varje deltagare i motet ta fram
dagligen uppdaterad siljstatistik, bAdde i numerisk och grafisk form.

Forsiktig inledning pd konferenssystem
Har finns dven ett nyinstallerat telefon- och videokonferenssystem for
stillbilder, framfér allt inriktat pd 6verféring av overheadbilder och
dataskdrmsinnehdll. Med ljuspenna gir det att peka pa intressant inne-
héll. Utbyggnad sker med liknande utrustning dven pa andra kontor i
koncernen.

Allmaént giller inom Nippon Seiko att

* fax-anvindningen okar
* ID-kort anvinds alltmer f6r automatisk passerkontroll/transaktio-
ner/terminaltilltridde.

Néarmare 600 terminaler &ver hela Japan ar knutna till datorcentralen i
Tokyo-kontoret. Fem personer (frdn sekreterare till chefer inom produk-
tion och kontor) i genomsnitt delar pd varje terminal. I huvudkontoret
finns 200 terminaler. Alla dessa ar anslutna till datorcentralen (IBM 3090,
SNA) — inga persondatorer anvinds fér kontorsarbete. Daremot
anvinder Nippon Seiko ett par hundra billiga persondatorer (MSX) som
terminaler ute i fabrikerna.

F4 medarbetare har egen terminal p4 sitt skrivbord
“Som sa typiskt for ett japanskt kontor dr det fa anstdllda som har en helt
egen terminal. Meddelandehantering (electronic mail) via terminal-
systemet, person-till-person, finns dérfor inget behov av. Inte heller dr
rostbrevldda (voice mail) aktuellt.

Ogawa om 1990-utvecklingen pa KIS-omradet:

“Viss okning av antalet terminaler och elektronisk arkivering av doku-
ment.”

“Kontorsinformationssystemet ir vi stort sett firdiga med”

"1 stort sett ar vi fardiga med kontorets informationssystem”, sdger Tadao
Ogawa. “Nippon Seiko ar ett produktionsforetag och darfor lagger vi i
fortsittningen de stora anstringningarna pa att datorisera produktions-
sidan.”

“Diarfor sker stora satsningar pd CIM, computer integrated manu-
facturing. Dér framstar Nippon Seiko som hittills mycket framgdngsrikt i
den japanska industrin. Bl a annonserar IBM om Nippon Seikos CIM-los-
ning.

KIS ser vi bara som en del av CIM”, siger Ogawa.
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XVII: Sumitomo Electric Industries, Osaka

Langt framme i utvecklingen tack vare en helhetssyn
(intervju juni 1987)

Basfakta: Japans storsta tillverkare av elektriska kablar och optiska
fibrer. Ett av de storsta foretagen i Sumitomo-koncernen. Japanska
televerket, NTT, &r en av de stérsta kunderna. dven svenska televerket
koper optofiber. Utdver elledningar arbetar Sumitomo Electric med
metallurgi, skdrverktyg, halvledare och lokala niit. Anses vara offen-
siv inom forskning och utveckling. Antalet anstiillda dr 12 000, varav
4 000— 5 000 arbetar pa kontor. P4 Information Systems Department
som vi besdkte arbetar 190 personer.

Kontakter: Seiichi Mutsuda (chef for Information Systems Planning
Office inom Information Systems Department), Hiroshi Iwasa (chefs-
assistent, Computer Planning & Technology Section inom Informa-
tion Systems Department), Yoshihei Tasaka (Senior Engineer, Scienti-
fic & Engineering Information Center inom Information Systems
Department).

Sumitomo Electric var ett av de allra forsta japanska foretagen som borja-
de datorisera pd 1950-talet. Idag dr Sumitomo inne i vad man kallar "fjar-
de datoriseringsfasen”, dvs integrationen av olika informationssystem.

De senaste 5—6 dren har det handlat om att skapa “papperssndla verti-
kala verksamhetsorienterade informationssystem”, detta for att kunna
kostnadsrationalisera informationshanteringen. Framfor allt ar systemen
inriktade pd orderhantering, sdljstdd, produktionsstyrning, personal-
administration och datorstodd konstruktion/produktionsberedning
(CAD/CAM).

Nirmar sig integrationen mellan produktionen och kontoret

“Nu nidrmar sig Sumitomo den femte fasen, dvs CIM (computer inte-
grated manufacturing) som stodjer bdde tillverkning, administration och
marknadsforing”, siger Seiichi Mutsuda. “Egentligen tycker vi M-et i
CIM borde std fér Management, inte Manufacturing ...”

Verksamheten ér lokaliserad till huvudsakligen nio platser i Japan
utanfér huvudkontoret i Osaka. Ett snabbt (384 kbits/s — 6,3 Mbits/s)
digitalt datanit, ”Star-Net”, forbinder pa hyrda ledningar (NTT och priva-
ta NCC) de lokala systemen for lagerredovisning, orderrutiner etc.

Datormiljén praglas av IBM (4300, 3083), DEC (PDP-11, VAX-11) samt
NEC. Lokalt finns ritt omfattande optiska fiberndt installerade. Fiber-
ndten dr av Sumitomos egen tillverkning. Totalt finns i foretaget 1 400
direktanslutna terminaler och 500 persondatorer, de senare arbetar mesta-
dels fristiende.

Star-Net byggdes framst for eget bruk, men efterhand har @ven kunder-
na kommit in i nétet. Idag finns 200 kunder med tillgdng till nétet.

Utpriglat affirsorienterad strategi for info-systemen
Strategin for Information Systems Department séger bl a att “utveck-
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lingen av informationssystem ska vara affirsorienterad”, “syftet ar att
forbattra effektivitet och kvalitet i verksamheten”.
Information Systems gar fram pa tre fronter:

verksamhetsorienterade system
diverse generellt informationsstdd for enskilda medarbetare
infrastrukturen i affirsverksamheten.

W K-

Det innebar:

1 Verksamheten: Vertikala avdelningsspecifika system for drendehantering,
CAD/CAM och andra ingenjorssystem, CIM och beslutsstédsystem.

2 Kontorsstidet: Persondatorer och ordbehandlare, telefax och videokon-
ferenssystem.

3 Infrastrukturen: Affarsregler, kampanj for 6kad affirsmassighet,
beloningar av sdrskilda insatser, arlig programmeringstavling for
Sumitomos persondatoranvandare och utformningen av kontorsmiljon.

Vi satsar mycket pa utbildning av alla medarbetare”
“Genomgdende pa dessa tre fronter &r att vi satsar mycket pé utbildning”,
sdger Seiichi Mutsuda. “Utbildning ar viktigt for att na verklig effektivitet
och kvalitet.”

Idag finns ingen koppling mellan de verksamhetsorienterade vertikala
systemen och det rena kontorsstodet. I den framtida CIM-Iésningen kom-
mer kontorstillimpningarna att vara integrerade.

Hog terminaltithet — i vissa fall en skdrm pa tvd personer
Terminaltitheten ar sdrskilt stor pd forsiljningsavdelningarna, pa vissa
stéllen delar tvd personer pd samma skirm. Som regel dr det 3—4 perso-
ner per terminal i Sumitomos kontorsvirld. Hittills har kontorsdatori-
seringen pdverkat organisationen relativt lite, utom pa forsiljnings-
avdelningen.

Ett exempel pa ett vertikalt, verksamhetsspecifikt, system hos Sumi-
tomo ar TOPICS (Total Optical Production Information & Control System)
som finns installerat vid Yokohama-fabriken som tillverkar optiska fiber-
kablar. Det ar ett integrerat system som ger funktionellt stéd genom hela
processen frin ordermottagning till leverans. Siljprognoser, produktions-
planering, kvalitetsstyrning, kostnadsuppf&ljning, materialinkép, under-
leveranser, lagerredovisning ingar.

All systemutveckling sker internt inom Sumitomo Electric. Inga exter-
na konsulter utnyttjas, sdndr som pa de tvd programvaruforetag som
tillhér koncernen.

Forefaller ha hunnit mycket 1angt efter japansk mattstock

Betriffande Sumitomo Electrics kontorsinformationssystem far vi in-
trycket att foretaget, efter japansk mattstock, hunnit mycket langt med
inférandet. Deras syfte dr att
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* gka produktiviteten i kontorsarbetet

* ha en egen KIS-miljé som i framtiden effektivt kan samspela
informationssamhillet i Svrigt

* kunna skapa bittre arbetsmiljo, t ex storre utrymme per medarbetare,
genom att ta bort mycket av pappersflédet i kontoret.

Borjar satsa pa elektroniska arkiveringssystem
Négra sardrag fér Sumitomo Electrics kontorsdatorisering:

* satsning pa elektroniska arkiveringssystem baserade pa optiska skivmin-
nen, sarskilt dd for lagring av ritningar och andra dokument. Mikro-
filmsystemen fasas ut till formdn for optiska minnen. Idag finns tre
Toshiba-system med kapaciteten 60 000 A4-sidor per skiva. Inom fem
ar: totalt 10-20 arkivsystem inom Sumitomo

¢ en relationsdatabas (DB2) vixer fram

* systematisk sammankoppling av persondatorer, ordbehandlare och andra ter-
minaler genom lokala nit (LAN) — idag finns 500 persondatorer och bara
ett fital dr kopplade till LAN eller direkt till Star-Net. Inom fem ar
kommer 80 procent av arbetsstationerna att kommunicera med var-
andra

* datorstodd meddelandehantering och videokonferenser — dock ... “detta
anvands inte i Japan, men vil i USA-fabriken”, siger Seiichi Mutsuda.
“For meddelandesystemet anvdnds IBMs Profs.”

* elektroniska flerfunktionstelefoner finns dnnu inte, men inférande plane-
ras. S4 dven rostbrevidda (voice mail). Rostbrevldda finns installerat pa
Tokyo-kontoret, “anvinds bara till en viss grad”, siger Mutsuda diplo-
matiskt och vi far intrycket att det innebdr en “mycket blygsam
anvandning”.

Livaktiga persondatoranvindare tivlar om bista tillimpningen

De 500 persondatorerna, hur anvinds de? 25 procent av tillimpningarna
ar kalkylering och diverse bokféring. 20 procent dr ordbehandling, 16 pro-
cent ar diverse administrativa tillimpningar och 11 procent ar datainsam-
ling. Sju procent fungerar som terminaler i stérre system.

“Vi har dnnu inget Info Center for att stddja utvecklingen av tillimp-
ningar”, siger Mutsuda. Ett Info Center planeras.

Anda forefaller persondatoranvdndningen vara mycket livaktig inom
Sumitomo Electric. Ett exempel pa aktivitetsnivdn dr den unika arliga pro-
grammeringstidvlingen. Forra gingen deltog 100 medarbetare (vanliga
anviandare, ej dataproffs) med sina egenutvecklade tillimpningar. Tav-
lingen har pagatt dnda sedan 1982 och anses spela en stor roll internt fér
att 6ka datamognaden.

Information Systems Department erbjuder ett omfattande utbildnings-
program riktat till alla nivder i féretaget. Det behandlar allt frdn program-
mering till mera dvergripande kunskap om informationshantering som
sddan. Tio procent av de anstillda genomgick kurser senaste dret. Hand i
hand med utbildningen gar tvd interna tidningar om databehandling; en
kvartalstidskrift om systemutveckling och en manatlig nyhetstidning nya
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tillampningar och tillgdngliga verktyg — alla typer av medarbetare liser,
upplagorna ir “several hundred copies”.

Regelbundna mitningar av produktiviteten
Inom Sumitomo sker halvarsvisa métningar av produktiviteten i kontors-
arbetet.

“Vi tittar pd antalet sidor som produceras per anstilld. P4 t ex en
forsdljningsavdelning kan det vara antalet kundorder som hanteras per
tidsenhet och person”, siger Mutsuda. Ett annat sitt att fA grepp om
produktiviteten &r att “se hur médnga personer vi kan ta bort och anda fa
samma kontorsarbete utfort.”

Pappersméngden per kontorsanstilld mits ocksd generellt — “om
pappersvolymen vixer pd ndgot bord adr det ett tecken pad att vi maste
datorisera, t ex genom att sitta in persondatorer”, siger Mutsuda.

XVIII: Forsdkringsbolaget Daiichi, Tokyo

En typisk KIS-utveckling i ett storre japanskt foretag
(intervju juni 1987)

Bakgrund: Den KIS-utveckling som forsikringsbolaget Daiichi
genomgitt #r, enligt managementorganisationen NAMA, mycket
typisk for ett storre japanskt foretag.

Nir “"mekaniseringen” av forsikringsarbetet 1981 ndtt sin héjd-
punkt, besl6t Daiichi-ledningen med drygt 60 000 anstillda, att satsa
pa system for kontorsinformation.

Framgingen hittills kan utldsas av: De bortdt 7 500 anstillda vid
huvudkontoret i Tokyo som 1981 administrerade 10,5 miljoner for-
sikringar, har idag reducerats till 6 900 anstéllda for drygt 11 miljoner
forsikringar. Omriiknat betyder detta en personalbesparing pd 950

ner.
Kontakt: Keisuke Mizushima, Special Assistent to Director General,
Nippon Administrative Management Association, NAMA, Tokyo.

Satsningen pa KIS i forsta skedet inleddes 1981 hos Daiichi. Alla forsik-
ringstjinstemin och kontorsanstillda fick gd igenom sina arbetsuppgifter
i detalj och komma med forslag till forbéttringar och hur arbetet kunde
rationaliseras.

Detta resulterade i att fér runt 45 000 olika individuella arbetssteg fore-
slogs 9 000 forbattringar — av vilka hilften gick att Sverfora till ett KI-
system. Nu inférdes vad som kallades BEST-systemet med 48 megabytes
arbetsminne och 1 400 terminaler.

Cirka 1 300 av de 1 500 lokalkontoren runt om i Japan fick i forsta
vindan terminaler och antalet kompletterades efterhand till att omfatta
alla lokalkontor med i genomsnitt en terminal per var femte kontorist.

Forsta KIS-fasen gick iging 1982
BEST-systemet som togs i drift 1982 omfattar:
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* Databassystem (Business Management Information System) fran vilket
tjdinstemannen vid huvud- och lokalkontoren kan himta nédvindiga
forsdkringsuppgifter. Sokningen sker via ett enkelt férfarande (en
forbittrad version av SAS).

* Terminalsystem online via telenitet. Hir skickas dagligen ca 1 500
forsdkringsdrenden mellan huvudkontoret och lokalkontoren — vilket
dr en betydande tidsvinst jamfort mot tidigare.

* Bokforingssystem vid 210 lokalkontor som automatiserar journalféring,
registreringar och summeringar som underlag for bokféringen. Med
detta system kunde 45 olika tidigare bokféringssystem skrotas.

Nu gir foretaget vidare med utvecklingen av KIS-system

P4 basis av erfarenheterna ur BEST har Daiichi gatt vidare och arbetar nu
med vad som kallas EPOCH-planen; den andra KIS-fasen. Med EPOCH
avser Daiichi att systematiserat infora olika KIS-verktyg for att hoja
effektiviteten i kontorsarbetet. De basfunktioner som ska ingd ar:

persondatorfunktioner som ordbehandling, kalkyl, grafik etc
dokumenthantering

elektroniskt meddelandesystem

arkivfunktioner

tidbokning och reservation

OCR-inldsning

faksimil

bildbehandling

kommunikation med datasystem

databearbetning.

Ett hundratal higre chefer har hittills fitt utbildning

Sexton olika projektteam arbetar just nu med att gd igenom hela
foretagets arbetsstruktur for att hitta sitt att effektivisera bdde kontorsar-
betet och verksamheten som sddan. En viktig punkt &r att forsoka forma
chefer och handliggare att ta KIS-verktygen till hjilp i det dagliga arbetet.
Hittills har ett hundratal hogre chefer och ndgra tusen tjanstemén fatt
”KIS-utbildning”.

Daiichi har dven tagit fram, vad man kallar fér “Workstation Operation
Standard Manual” med anvisningar och rdd om hur arbetet kan (ska)
bedrivas pa basta sitt.

I och med EPOCH rdknar foretaget med att inom ndgra dr utdka
antalet terminaler till 2 700 stycken samtidigt som den totala datorka-
paciteten 6kas till 80 megabytes arbetsminne.

EPOCH-planen omfattar dven koppling av det egna nitverket till olika
banker och finansinstitut for att effektivisera betalningar och andra
penningtransaktioner.
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XIX: Kawasaki Steel Corp, Tokyo

En terminal per tio medarbetare pa huvudkontoret
(intervju juni 1987)

Bakgrund: Kawasaki Steel, som foretridesvis tillverkar stilplat, ir
med drygt 27 000 anstiillda bland de fem stérsta stilverken i Japan.

1981 beslot foretaget att satsa pd Kl-system, efter att under méinga
&r frimst ha prioriterat datoriseringen av produktionen vid de fem
fabriksanldggningarna runt om i Japan.

Idag forbinder ett fiberoptiskt niitverk — det forsta i Japan — 4 000
terminaler vid de olika fabrikerna och huvudkontoret i Tokyo.
Kontakt: Kazutake Yoshioka, ansvarig for systemplanering och
samordning inom dataavdelningen i Tokyo och Takahiro Morita, KIS-
ansvarig.

Nar Kawasaki Steel beslot att satsa pa KIS ar 1981, skedde detta som ett
av de forsta foretagen i Japan. Med “japansk grundlighet” borjade man
med att studera hur de anstillda arbetade; skrev sina brev, skickade med-
delanden etc. Detta for att med hjalp av KIS kunna rationalisera kontors-
arbetet.

En av de forsta dtgarderna var att ta fram och driva igenom en japansk
standard for pappersformat, vilket tidigare saknades.

Forst i Japan med praktiskt anvindbara ordbehandlare

"Det var faktiskt ocksd vi som introducerade de forsta praktiskt anvand-
bara japanska ordbehandlarna”, siger Takahiro Morita som sedan starten
1981 blivit ndgot av en KIS-pionjér i Japan. For att fa igdng anvdndandet
av KIS-utrustning vid huvudkontoret i Tokyo, inrdttade man ett sarskilt
“rum” dér praktiska demonstrationer och utbildning bedrevs.

KIS blev integrerad med dvrig dataverksamhet

Frdn att tidigare ha varit fristdende, borjade man 1983 att integrera KIS-
aktiviteterna med 6vrig dataverksamhet. Samtidigt flyttades KIS-ansvaret
over fran "general affairs” till systemavdelningens ansvarsomrade.

Idag har KIS-anvindningen, med japanska mtt matt, natt langt. Inom
hela organisationen finns idag 4 000 terminaler —exklusive terminaler for
produktionskontroll och andra datasystem — i ett fiberoptiskt ndtverk
dimensionerat fér text, data, rést och bild. Datormiljon dr en blandning av
overviagande IBM, Sperry (Unisys) och Fujitsu.

”De KIS-funktioner som &r allmint tillgidngliga for anvdndarna ar
frimst stod for ordbehandling, dokumenthantering, arkivering och infor-
mationssokning i interna databaser”, siager Kazutake Yoshioka. Sokning i
externa databaser sker med hjilp av sarskilda s6kexperter vid ett
Information Center.

Eget telefaxniit istillet for elektroniskt meddelandesystem
Aven fristiende ordbehandlare och persondatorer anvinds inom fére-
taget. Vid huvudkontoret finns t ex drygt 300 ordbehandlare respektive



KONTORENS INFORMATIONSSYSTEM 111

omkring 260 persondator. Ett antal persondatorer arbetar dven som termi-
naler i ndtverk.

Elektroniska meddelandesystem satsar man f n inte pd inom Kawasaki
— “men detta kommer férmodligen”, sdger Takahiro Morita.

Talmeddelandesystem (voice mail) dr dverhuvudtaget inte aktuellt —
"ur japanskt perspektiv dr voice mail fortfarande en framtida teknik.”

For textkommunikation inom Kawasaki satsar man idag istillet pa ett
eget telefaxndt (dven for telefon) via hyrda linjer. Vid huvudkontoret finns
f n omkring 150 telefax-apparater.

For att reducera de stigande resekostnaderna fér moten, tog Kawasaki i
juni 1986 i bruk ett internt videokonferenssystem. Konferensrummen ar
utrustade med kopierande skrivtavlor dar papperskopior under métena
direkt kan tas ut och liggas under videokameran.

Huvudkontoret byggt som "intelligent building”

Det tio vdningar héga huvudkontoret ar konstruerad som en s k intel-
ligent building (se avsnitt 6.20 om NTT) med ett eget lokalt optiskt
nitverk. Var tredje meter finns uttag fér terminalanslutningar, varfor
nitet medger stor flexibilitet for omdisponeringar. Totalt finns inom
huvudkontoret 150 terminaler eller en per var tionde anstilld. Pa silj-
avdelningen dr titheten en terminal pa tvd personer.

Férutom KIS-funktioner och styrning av olika driftsfunktioner i bygg-
naden, skoter "intelligent building”-systemet dven passagekontrollen.
Lunchrestaurangens kassasystem och den egna banken &r ocksd anslutna
till systemet som via ID-korten registrerar transaktionerna.

Utvecklar eget system for optisk skivlagring

For att hdlla sig tekniskt ajour har foretaget byggt upp en omfattande
databasverksamhet. Denna omfattar idag t ex extrakt av de viktigaste
innehallet ur mer dn 100 000 olika patent — och fylls hela tiden pd.
Kawasaki koper dven kontinuerligt magnetband med olika statistik-
uppgifter frain myndigheterna och lagger in i sin databas.

Som lagringsmedia anvéands optiska skivor.

"“Eftersom optiska arkiv enligt vir uppfattning fortfarande ar relativt
outvecklad med bl a alldeles for ldnga lastider, har vi tagit fram ett eget,
betydligt snabbare system”, siger Kazutake Yoshioka.

Det nya optiska skivminnet har tagits fram inom ett av de elektronik-
foretag som ingdr i Kawasaki-koncernen (som bl a tillverkar halvledar-
komponenter). Minnet kommer formodligen att lanseras pd marknaden
innan slutet av 1987.

Kawasakis KIS-utveckling tre dr framat
Hur ser KIS-anvandningen inom Kawasaki ut om tre &r? Takahiro Morita
svarar sa hér:

* mer databasanvindning
* anvandning av bilder (image) online
» Skat utbud och anvindning av arkiveringstjinster online (electronic
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filing)
* utveckling mot det tjdnsteintegrerade ndtet INS (ISDN)
* kommunikation med andra féretag.

XX: Japanska televerket NTT, Tokyo

Stor satsning pa s k intelligent buildings
(intervju juni 1987)

Basfakta: Begreppet "intelligent building” #r mycket populirt i

Japan n#ir man talar om framtidens kontorsfastigheter. For att en

byggnad ska kunna stigas vara "intelligent” giller att féljande 4r

tillgodosett:

1 Avancerad relekommunikation som digital PBX, dataniit, elektro-
nisk meddelandehantering och sammantridesrum fér videokonfe-
renser.

2 Kontorsinformationssystem med arbetsstationer fér dokument-
hantering och ADB-funktioner.
3 Inbyggda system for Gvervakning och styrning av olika funktioner

i byggnaden, t ex siikerhet, energi, klimat och belysning.

Idag finns ett 20-tal sAdana hir kontorsfastigheter i Japan, De #gs
bl a av Toshiba, Tokyo Gas Station, IBM och Tokyos stadshus.
Kontakter: Toshio Kodera och Isao Sano, chefer vid enheten for
satsning pa Intelligent Buildings.

Vi besckte japanska televerket NTTs nybyggda komplex TWINS i Tokyo.
TWINS ar tva 12- och 14-vanings “tvillingbyggnader” pd 120 000 kvadrat-
meter som uppfyller alla de krav som japanerna stiller p& “intelligent
buildings”. TWINS betyder “Towards INS” och ir ett av de synbarliga be-
visen pd NTTs strategi att bygga INS (det framtida digitala Information
Network System som ska tacka hela Japan). NTT anser att “intelligent
buildings” kommer att fungera som viktiga anvandarnoder i INS-nitet.

NTT avser att spela en betydande roll nidr det giller att bygga dessa
"intelligent buildings” i Japan.

En prognos frdn ansvarigt ministerium séger att de ndrmsta tio dren
kommer stora pengar att investeras i intelligent buildings motsvarande 70
miljoner kvadratmeter kontorsyta. Det ror sig om ungefar 600 fastigheter.

"Vi rdknar med att bygga minst 50 av dessa pd entreprenad 4t andra
plus att vi sikert kommer att kunna silja utrustning till manga av de
ovriga byggnaderna”, siger Toshio Kodera.

NTT utvecklar telekommunikations- och Kl-utrustning med sikte pa
denna marknad. Bl a har NTT tagit fram en Unix-baserad arbetsstation for
kontorsbruk och utveckling av basprogramvara pagar — “inom tre &r &r
nog programvaran helt fardig”, sdger Isao Sano.

I TWINS finns ett modellkontor forsett med nigra av de KIS-funktio-
ner avses bli typiska for en japansk “intelligent building”. En silj-
avdelning arbetar hir och erfarenheterna anvinds i NTTs egen system-
utveckling.
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Modellkontor med “ojapansk” ldsning

Modellkontoret utgdrs dn sa linge av en del av ett vadningsplan i den ena
TWINS-byggnaden, dven om infrastrukturen finns installerad, dels i form
av ett overgripande LAN pa 32 Mbits/sekund samt vanings-LAN (10
Mbits/sekund). En stjirnkopplare for samman 32 arbetsstationer i
modellkontoret. Det innebadr att tvd personer delar pd varje terminal. En
skrivare (20 sidor/minut) betjanar samtliga.

Den traditionella planlésningen i ett japanskt kontor innebér ett antal
skrivbord sida vid sida i ett stort 6ppet rum. Modellkontoret i TWINS har
en Oppen lésning, men det nya &r att arbetsplatserna dr grupperade
logiskt efter funktion och avdelade genom brosthdga skdrmar. Utrymmet
for varje medarbetare dr mera spacidst dn normalt. Komforten likasa. I
mdngt och mycket liknar det ett modernt svenskt kontor, men detta ar
alltsd mycket ovanligt for Japan.

Fiberoptiken ligger direkt under mattan och ar litt att vid behov
forandra. Chefen sitter lite for sig sjdlv — precis som i det traditionella
japanska kontoret — men har nu egen arbetsstation.

Mattligt utnyttjande av arbetsstationerna
Vad anvinds arbetsstationerna till? Férvinande lite, forstdr vi sd
smaningom. Det &r i tur och ordning

1 attsdka ritt pd telefonnummer
2 ordbchandling
3 att reservera sammantridesrum.

“Ingen hdr anvénder sig av kalkylprogram, vi anvander vanliga rakne-
maskiner for det”, siager Isao Sano.

Elektronisk meddelandehantering finns det mdjligheter till, men inte
forran om tre r riknar Toshio Kodera med att antalet terminaler i bygg-
naderna ska vara s stort att det l6nar sig dra i gdng meddelandefunk-
tionen.

Arbetsstationerna hade vid vart besdk varit ute endast ett halvar och
nidgra direkt erfarenheten gick inte att rapportera. En del av anvindarna
har fatt 3—5 dagars utbildning pa arbetsstationerna. Nigra av de dldre
medarbetarna har haft lite problem att klara tangentborden, de yngre har
klarat det bra.
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APPENDIX
1 Medarbetare

Féljande personer bidragit till rapporten med nationella analyser och
praktikfallsstudier:

Forbundsrepubliken Tyskland

Dr Harald B Karcher, Miinchen. Journalist och ekon dr. Numera verksam
som informatdr vid vésttyska Digital Equipment. Har skrivit boken Biiro-
kommunikation, 1983, som idag anses vara det visttyska standardverket
inom KIS-omradet.

Dr André Reuter, Heidelberg. Journalist och lektor vid universitetet i
Heidelberg. Auktoritet som linge f6ljt den tyska KIS-utvecklingen och
som regelbundet medarbetar i tidningar som Frankfurter Allgemeine,
Neue Ziiricher Zeitung och Le Monde.

Frankrike

Jo Cohen, Paris. Datajournalist och tidigare chefredaktor fér den ansedda
tidningen Le Monde Informatique.

Claude Gelé, Paris. Datajournalist och chefredaktdr for tidskriften Sciences
& Techniques.

Storbritannien

Elaine Williams, London. Journalist, tidigare verksam pd Financial Times
redaktion med specialisering pd informationsteknologi, idag frilans.

Peter Knight, London. Consulting Editor, redaktdr fér Financial Times
nyhetsbrev FinTech Electronic Office.

usa

Bohdan O Szuprowicz, New York. President, 21st Century Research, New
York. Marknadsanalytiker inom bl a dataomradet och ofta anlitad skribent
i datatidningar &ver hela viérlden.

Lynn Haber, Boston. Datajournalist. Skriver bl a i Patricia Seybold’s ansed-
da nyhetsbrev The Office Computing Report.

Richard Dalton, San Francisco. President, Keep/Track Corporation.
Marknadsanalytiker och skribent inom det informationsteknologiska
omridet.

apan
Leﬁt W Dahl, Tokyo. Journalist och korrespondent for den danska affars-
tidningen Bérsen. Dahl har under flera ar f6ljt datautvecklingen i Japan.
Lori Valigra, Tokyo. Datajournalist och korrespondent f6r IDG Communi-
cations, ett internationellt nit av nyhetsbyrder inriktat pd data- och
telekom-marknaden.
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Tadashi Andoh, Tokyo. Direktor vid teknikdverforingsforetaget Inventure
Inc, Tokyo. Har bidragit med bearbetat japanskt kidllmaterial och egna
analyser dver KIS-utvecklingen i Japan. Organiserat och tolkat samtliga
studiebesdk i Japan.

2  Studiebesok och intervjuer gjorda av
forfattarna

Dirtill har engagerade medarbetare sina respektive killor.

Forbundsrepubliken Tyskland
Regierungsprisidium, Stuttgart. Kontakt: Herrn Tomaschko, s k Referats-
leiter och ansvarig for inférande av ett nytt kontorsinformationssystem.

Frankrike

Citibank, Paris. Kontakt: John Schoonover, inhyrd konsult med ansvar for
drift och utveckling av bankens KIS.

DataAid Bureautique SA, Paris. Kontakt: Louis Naugés, President Directeur
General, en av Frankrikes mest framstdende KIS-konsulter.

Storbritannien

Ernest & George Ltd samt systerforetaget Workstations Ltd, Slough, London.
Kontakt: Michael Juer, sales director.

Inmarsat, London. Kontakter: Peter Menczer och Dr Jim Pearce, bdda med
ansvar for KIS-utveckling och -drift.

Pactel, PA Computers and Telecommunications, konsultféretag, London.
Kontakt: Graeme ] Pateman, konsult.

UsA

Essclte Business Systems Inc, Pendaflex-divisionen, Garden City, New York.
Kontakter: Bjorn E Savén, president samt Ray Kosko, dataansvarig.

Amy Wohl, en av USAs ledande KIS-konsulter, Wohl & Associates, Bala
Cynwyd, Pennsylvania.

Arco, Los Angeles. Kontakter: Alan Smith (totalansvar KIS), Alan R Britt-
ner (system services) samt Herbert F van Brink (architecture and coordi-
nation).

Mervyn’s, Hayward, San Francisco. Kontakt: Bruce A Watson, Director
Telecommunications & Technology.

Davis Polk & Wardwell, advokatfirma i New York. Kontakt: Harvey
Neville, ansvarig for KIS.

Japan

NTT, Nippon Telegraph and Telephone, Tokyo. Kontakter: Toshio Kodera och
Isao Sano, chefer vid Integrated Communications Systems Sector och med
ansvar {or Intelligent Building.
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Nippon Seiko, Tokyo. Kontakt: Tadao Ogawa, chef for Information Service
Department.

Nippon Administrative Management Association, Tokyo. Kontakter: Keisuke
Mizushima (Special Assistant till VD), Seiji Yada (executive director med
inriktning pa KIS) samt Norikazu Shinozaki (chef for forskningsavdel-
ningen).

]apagn Institute of Office Automation, Tokyo. Kontakt: Yotaro Suzuki, vice
president.

Kawasaki Steel Corporation, Tokyo. Kontakter: Takahiro Morita, chef for
Office Automation Promotion Section inom Systems Processing Depart-
ment, samt Kazutake Yoshioka, chef fér Systems Planning & Coordination
Section.

Sumitomo Electric Industries Ltd, Osaka. Kontakter: Seiichi Mutsuda (Infor-
mation Systems Planning Office), Hiroshi Iwasa (Computer Planning and
Technology Section) samt Yoshihei Tasaka (senior engineer, Scientific &
Engineering Information Center).



Telestyrelsen har inréttat ett anslag med syfte att medverka till snabb
och littillgénglig dokumentation betriffande anvandningen av tele-
anknutna informationssystem. Detta anslag forvaltas av TELDOK och
skall bidraga till:

Dokumentation vid tidigast méjliga tidpunkt av praktiska
tillimpningar av teleanknutna informationssystem i arbets-
livet

Publicering ochspridning, i férekommande fall dverséttning,
av annars svaratkomliga erfarenheter av teleanknutna infor-
mationssystem i arbetslivet, samt kompletteringar avsedda
att 6ka anvandningsvardet for svenska forhdllanden och
svenska lasare

Studieresor och konferenser i direkt anknytning till arbetet
med att dokumentera och sprida information betraffande
praktiska tillimpningar av teleanknutna informationssys-
tem i arbetslivet

Ytterligare information limnas gidrna av ledaméterna i TELDOK
Redaktionskommitté. Dar ingar:

Bertil Thorngren (ordférande), Televerket, 08-713 3077
Goran Axelsson, civildepartementet, 08-763 4205

Birgitta Frejhagen, LO, 08-796 2500

Peter Magnusson, TCO (ST), 08-790 5100

Agneta Qwerin, SSI/statskontoret, 08-738 4862

Nils-Goran Svensson, Riksdataférbundet, 08-24 85 55
Bengt-Arne Vedin, KTH, 08-23 44 50, 787 8381

P G Holmlov (sekreterare), Televerket, 08-713 4131, 736 0120

Adress: TELDOK, KP, Televerkets hk, 123 86 FARSTA
Telefax: 08-713 3588 (713 3636)
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