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”Det iir bara tre saker Du bebover veta: Ditt kontonummer med kod, telefonnumret
till Din bank och var ndrmaste telefon finns.”

En kvinnlig tiansteman i en bank i Sunderland (Storbritannien) arbetade sver en kvéll néir hon hérde
telefonen ringa. Efer att ba svarat och presenterat sig sjilv svarade en kvinna i andra luren:

*Ob, ursikta jag ville tala med telefonsvararen.”

Tjinstemannen fragade dock mycket tillmétesgdende om det inte var ndgot som hon kunde bjalpa till
med. "Nej”, svarade rosten, >det dr personligt. Jag mdste tala med maskinen. Tack och adjé.”

Foljande hindelse utspelades i London pd Jermyn Street mellan en 6ppen Rolls-Royce cabriolet och en person
sbol}n rdkade komma for néra bilen, dd en datorlagrad rést med amerikansk accent sa: "Hall er borta fran
len!”

Nyfikenbeten gjorde dock att personen i friga gick dnnu nirmare bilen. Résten hordes dnyo och varnade:
*Ni dr nu alldeles for nira bilen!” Personen kunde dock inte motstd frestelsen att luta sig in mot bilen och
beundra liderklidseln och den gyllene ratten. ”Hemfridsbrott!” skrek rosten tvd gdnger.

*Du kan inte hota mig”, svarade den nu ndgot skrickslagna personen. Men det gjorde bilen. ”Om ni inte
avligsnar er fran bilen kommer larmet att ljuda — fem... fyra... tre... tvd...” Personen tog snabbt ndgra steg
tillbaka. Tack s@ mycket!” svarade bilen.



Rosten hornsten i 90-talets

informationssystem

DE INLEDANDE HISTORIERNA (SID 2) BELYSER dels vilka
olika attityder vi kan ha till automatiska talsvarssys-

tem, dels hur lingt tekniken har kommit for olika
tlllamprungar av rost- och datorteknik.

Titeln pa detta nummer av TELDOK-Info ar
*Rést- ocf talsvarssystem i mfonnationsteknologins
tjdnst eller yrterhgare en rost pd den digitala mark-
nadsplatsen”. Man skulle lika girna kunnat haft
foljande titel: "Varfér gd tll banken?!”, vilket en av
vara banker kallade en broschyr1i vilken man be-
skrev bankens informationssystem, som man ringer
upp frin kontoret eller hemmet. Det dr framfor allt
bankerna som lyckats bast med att inféra automa-
tiska talsvarssystem.

Utgdngspunkten f6r automatiska system fér
talsvar har i regel varit ett féretags kontorsvixel, vars
samtalstrafik, speciellt den inkommande, man velat
forbittra genom att for kunderna 6ka tlllganghghet,
dvs minska vintetider och ton f6r upptaget och ge
utdkad service. Dessutom har man }%r sin egen
verksamhet ocks3 velat reducera kostnaderna for
kundkontakter.

Bakgrunden dr naturligtvis den uppfattning som
idag nirmast betraktas som sannmg, namhgen att
endast hilften av alla samtal ndr sin ursprungli
mottagare och att fler och fler av ett féretags eﬁa
forvaltmngs kundkontakter gir via telefon. For
ménga foretag giller att hela 80% av kundkontakten
sker med telc%on Manga minniskor har idag ocksd
en mer rorlig arbetstid och en aktivitetsintensiv
tillvaro, vilket manga ginger gér det svart att passa
speciella telefontider och 6verhuvud taget hinna
med att beséka bank och andra serviceinritmingar.
Lésningen for att tillmotesga dessa behov har i
mdnga fa % Il varit att inféra talsvarssystem for automa-
tsk upplasning av information. De kan vanligtvis
nds 24 tmmar om dygnet under drets alla dagar.

Omlfattning och utbrednmg av talsvarssystem
har under de senaste dren varit betydande bide vad
avser antalet linjer och féretag som borjat umyttja
denna teknologi. Manga frigar sig da kanske varfor
utvecklingen har tagit sidan fart just nu. Férutom de
tdigare nimnda orsakerna sisom kostnadsbespa-
ringar och krav pa 6kad service har det skett stora
tekniska férindringar inom telefonin.

De flesta har nog upplevt telefonen som en
nyttosak som dr fardigutvecklad och saknar den
glamour som omger dg;orcr Sedan slutet av 70-talet
bérjade man ocks3 férse dataterminaler med telefo-
niegenskaper 1 avsikt att fora in datorer i hemmen
(jamfSr Prestel i Storbritannien och Datavision i
Sverige). Dock har utvecklingen tagit den motsatta
riktningen, nimligen att forse telefonapparaten med
datoregenskaper dels genom att ge den funktioner
sasom tonsignalering, modem, minne, display eller
bildskirm och méjlighet att ange bokstiver an-
tingen via telefonens vanliga knappar eller ett
inbyggt tangentbord, dels genom att koppla en
telefon interaktivt till en befintlig dator E or dtkomst
av databaslagrad information. Den mest betydelse-
fulla tekniska férindringen ir dock den som skett
genom utbyggnad och digitalisering av det allminna
telenitet. Den viktigaste forutsittningen for fore-
tagsanknutna talsvarsgjanster sisom Bank-pa-
telefon har varit att det svenska telenitet till 99% ar
anpassat for tonsignalering. I exempelvis vistra
Tyskland ir motsvarande siffra ca 20%.

Syftet med detta nummer av TELDOK-Info ir
att skildra hur foretag och organisationer pé olika
sitt de senaste dren mer och mer bérjat umyttja
digitalt lagrad rdst som birare av information i
motsats till personlig service eller som komplement
till den bildskirmsbaserade. Huvudvikten ar lagd pa
beskrivning av rost- och talsvarssystem, vilka dr
anslutna tll en databas for erhillande av aktuell
information och med méjlighet att utfora transak-
tioner, sisom insitmingar och uttag av pengar eller
boknmg av en resa. Nirliggande informationstjins-
ter ir de som utnyttjar 071-nummer, vilka 1 Sverige 1
f5rsta hand skall ses som en form for att kunna ta
betalt {6r information, som gérs allmant dllginglig
fran telefon. Ett helt annat sitt att umyttja tekniken
for digital lagring av rost ir meddelandesystem for
rost, s k réstbrevlddor, Voice Mail pa engelska.

Numret avser ocksd att ge svar pa foljande
frigor: Vilka f6retag och branscher var forst med att
utnytja talsvarstekniken? Vilka fol)er efter? Vilka
vinster riknar man med att uppna och hur realiseras
de? Nya tjinster inom befintliga talsvarssystem’ -
Till sist tecknas ocksa en bild av vad ménga anser
vara en naturlig fortsittning av bade nya tjinster,
omriden och teknik for umyttjande av tal och rést.




TALSVARSSYSTEM |
BANKVARLDEN

Bank-pa-telefon -

svensk varldssuccé

REDAN 1934 KUNDE MAN FRAN EN VANLIG TELEFON fi
tidsangivelse frin Sveriges forsta automatiska
talsvarstjinst, Froken Ur. Och idag erbjuder alla
Sveriges storre banker kontoinformation frin en
telefon kopplad tll bankens dator, Bank-pa-telefon.

Fastan det tog 50 ar fran introduktionen av det

férsta talsvarssystemet i form av Fréken Ur innan
tekniken for talsvarssystem i modern bemirkelse
lanserades, har det gitt desto snabbare de piféljande
aren. 1984 kunde kunderna till Férsta Sparbanken
erhdlla kontoinformation automatiskt fran en
telefon. Tjdnsten kallades Datasvar och utvecklingen
av den har allt sedan dess gitt fort. Idag har man
mer in 250 000 hushéllskunder anslutna. Ar 1991,
efter mindre 4n sju dr, kunde sd gott som samtliga
svenska banker erbjuda bada sina hushills- och
foretagskunder liknande banktjinster frin telefon
eller Bank-pd-telefon. Aven i ett internationellt
perspektiv dr denna f6r svenska banker s snabba
utvecklingen unik — dels nir man betraktar att nira
nog 100% av bankerna idag erbjuder dessa telefon-
tjinster, dels eftersom antalet anslutna kunder
beriknas vara en miljon 1 mitten av 1992.

En viktig del i f8rklaringen av bankernas fram-
ang dr naturligtvis ocksa en val uttinkt och genom-
or marknads%éring och annonsering. Fér minga

banker var redan frdn bérjan filialkontorens perso-
nal med 1 kampanjer av olika slag. En typisk del i
kampanjen var att fi kunderna att inférskaffa en
telefonapparat med tonval. Ett vanligt férekom-
mande medel 1 denna information var f6r bankerna
att sjilva silja tonvalstelefoner ll subventionerat
pris. Kort sagt, det var bankerna som utbildade
svenska folket 1 modern telefoniteknik.

Forklaringen till den breda och snabba fram-

gangen for Bank-pé-telefon maste sigas dels bero pd

enkelhet i anvindning och tllginglighet for kun-
derna, dels pd ekonomin. Noll kronor i investering
fér anvindaren och for bankerna en enkel utbygg-
nad i befintliga system till en mycket blygsam
kostnad. Enkelhet och dllginglghet hér thop med
att terminalen 4r en vanlig telefonapparat, som inte
kriver nigon utbildning och som finns éverallt.
Bankerna 1 sin tur placerar endast en mindre dator
med bibliotek av inspelade fraser och siffror framfor
bankens stordator. Taldatorn stir sedan 1 stindig
forbindelse med stordatorn, 1 regel 24 immar om
dygnet och under i princip alla arets dagar. Talda-
torn dr ansluten till det allmdnna telendtet och
storleken pd antalet telelinjer varierar frin bank sl
bank. For de stdrre bankerna rér det sig om mellan
80-120 linjer. Totalt f6r bankerna i Sverige finns
idag ca 500 linjer anslutna f6r Bank-pa-telefon
tjinster, vilket motsvarar hela 47% av antalet tal-
svarssystem (mitt i antalet "portar” eller linjer)
under anvindning i Sverige december 1991.

Det bér betonas att man i de ovan beskrivna
talsvarssystemen utnyttjar vanliga, ofta kvinnliga,
naturligt inspelade och digitalt lagrade roster. Ext
alternativ dr syntetiskt tal, vilket innebir att datorn
versitter text till tal genom att maskinellt tolka och
framstilla ljuden enligt bestimda regler. Kvaliteten
pa syntetiskt tal &r mycket ojamn och sterotyp.
Anvindningsomréadena dr for tekniska system samt
som hjilpmedel f6r handikappade.

En annan missuppfattning som det ocksa ir dags
att avliva, férhoppningsvis ocksa for gott, dr den att
man mdste ringa frin en telefonapparat som ar
ansluten till en AXE-station. Emeﬂertid ir detenda
kravet ir art telefonstationen kan ta emot tonsigna-
lering, vilket det svenska telenitet idag klarar tifln
99%. Givetvis méste ocksi telefonen vara gjord fér
tonsiFnalering. En allmin uppskatming dr att
ungetir hilften av hushallen 1 Sverige har minst en
telefonapparat for tonval. Bland forvirvsarbetande i

Talsvarssystem i Sverige 1991 fordelat pa branscher

Bank och finans .......ccveevcveiiiiiiiivnerienens,
Offentlig Service ....c.ccvvvvvviiiiiiniciiinnnen,
Kommunikation .....cceceeveeeieveiiiivicenenenns
TranSPOMt vt
Handel och distribution ........cccceeveniiannnne

(Ur en undersokning 6ver bransch och storlek av installerade talsvarssystem matt i antal linjer i Sverige.
Undersokningen genomférdes i oktober 1991 av Fearnley Telekonsulting AB.)




Bank-pa-telefon — kdnnedom och utnyttjande

Kanner till och utnyttjar Bank-pa-telefon ....
Kanner till men anvander ej Bank-pa-telefon
Kanner inte till Bank-pa-telefon ................

(Ur IMU-Testologens rapport *Information pa telefon”, intervjuundersokning av svenska hushalls anvind-
ning och attityder till automatiska tjinster per telefon. Rapporten publicerad 910107.)

storre titorter dr motsvarande siffra 6ver 80%.
Stérre och medelstora fretag har tonvalstelefoner
s gott som till 100%. Detta %akrum spelar en
betydelsefull roll f6r populariteten f6r banktjinster
per telefon eftersom de Eesm samtal sker under
arbetsveckan, pd dagtd och — troligen — frin arbets-
platsen: totalt 70-80% av talsvars-samtalen sker
under dagtid pd vardagar.

Alla banker har i stort sett samma tjinster eller
| funktioner i sina bank-pa-telefonsystem. De vanli-
gaste drendena ir frigor om aktuellt saldo och de
senaste transaktionerna. De utgdr 80% av totalt
antal gjorda samtal. P4 tredje p%ats kommer Gver-
flytming av pengar. An si linge ir denna funktion
begrinsad tll verféringar mellan egna konton.

Férvintningarna — om man nu kunde ha sidana
—om en jimn spridning av samtalstrafik under
veckans dagar och dygnets timmar har ¢j infriats.
Detta bekraftar samtigigt hur fast rotade véra vanor
ar. Froken Ur, t ex, ringer man uppenbarligen just
innan man ska g3 all ar%etet (6verlagset oftast
halvtimmen fram 4ll 0730) eller ndr man ska gi hem.
Anvindningsménstren utgdr samtidigt en styrka i
dessa talsvarstjinster, n'a'.m%i en att de ej férutsitter
en férandring av vanor och beteende hos minnis-
kan. Konsten f8r den som upprittar automatiska
tjanster for telefon ir siledes att férst och fraimst
kinna sina kunder.

Lika viktigt att frstd ar hur mina kunder férde-
lar sig pd kén, dlder och inkomst eftersom beteendet
skiljer sig 4t for respektive grupp. Undersdkningar
frin bide Sverige, Danmark och Storbritannien ar
samstimmiga i tvd avseenden, nimligen att de flesta
anvindare dr mdn och med Sverrepresentation 1
dldrarna 2540 dr. En svensk undersckning, som var
utford av IMU-Testologen och giller ett urval av
personer i storstockholm i aldrarna 25-55 ar, visar
dessutom att det ar forst vid hégre inkomst dn
15 000:- per mdnad som anvindningen av Bank-pa-
telefon blir pitaglig. A andra sidan Gkar anvind-
ningen e heller nimnvirt vid hégre inkomst.

Det avgdrande fér om inférandet av en tjinst har
lyckats eller ¢j ar férhallandet mellan de tre
faktorerna: kanna till, vara ansluten respektive
utnyttjandegrad. Den svenska undersokningen av
IMU—Tcstofogcn ger sifferuppgifter om dessa
forhallanden.

Annorlunda uttrycke ar det hela 26 % av dem
som kinner tll Bank-pi-telefon som ocksd utnyttjar
det. Bankernas egna undersdkningar bekriftar att av

anslutma kunder utnyttjar 65 % tjinsten en eller
flera ginger under ett 4r medan 25-35% umyttjar
den minst en ging per manad.

Ovriga tjanster som idag kan utféras via Bank-
pa-telefon utgdr visserligen en liten andel av den
sammanlagda samtalstrafiken men visar indd pd
bredden av ganster och framtdda méjligheter. Dessa
ir férutom de som nimnts ovan:

Till éing]igt belopp pa konto med kredit
G%ilfa.n e rinta pa konto

Aktuella och kommande betalningsupp-
dra

Beogrdra betalningsupprag

Akruellt virde pa fondkonton

Andra personlig kod

Flersprakighet

Hos de flesta banker ir Bank-pa-telefon en service
som tillhandahalls utan kostmad. For de banker som
indock valt att paféra en avgift utgdr den ett blyg-
samt belopp. I nigot fall viljer man en drsavgift pd
25:-, 1 ett annat en avgift pa nagra kronor per trans-
akton.

Bank-pé-telefon i Storbritannien

ATT GORA BANKAFFARER VIA TELEFON dr idag en
hogst internationell foreteelse. Det gemensamma
engelska begreppet fr privatkunder som gor sina
bankirenden utanfér banklokalen ir "Home-
banking”. Den bank som forskat mest och utvecklat
flest ginster, system och produkter inom detta
omrade ir Cinbank med huvudkontor i New York.
Forutom att Citibank ir virldens mest multinatio-
nella bank 4r det ocksa den bank som har flest
privatkunder. Bl a dr *Smartphone” resultat av ett
homebanking-projekt i vilket Philips ingdr. Men pa
flera hall 1 6vriga virlden, inte bara i Sverige, har
man kommit betydligt lingre med att féra ut och fa
kunderna att anvanda tjinster pa telefon in i USA.

I Storbritannien hittar man de flesta innovativa
idéer 1 utnyttjande av modern telefoni och oftast i
kombination med datorer for att nd fler minniskor
pa deras egna villkor till ligre kostnad. Bankgjinster
pa telefon har dock tagit en nigot annorlunda
utveckling dn 1 Sverige. De tekniska férutsittning-
arna f6r tonsignalering 1 det brittiska telenitet 4r
tillndrmelsevis €] s& goda som i Sverige.




Férutom att nagra brittiska banker har valt och
utnyttjar samma tekniska l6sning som de svenska,
fanns det redan frin barjan banker som byggde
bank-pa-telefon-system vars inmatnin styrs av
anvindarens rést. Datorn trinas” att frstd ett
antal ord och siffror. Orden, kommandona, skall
kunna uppfattas av datorn oberoende av vem som
uttalar dem. I borjan var ordférradet begrinsat ull
ett 10-tal. Idag finns system som med stor sikerhet
klarar igenkénning av ca 40 ord. Pionjdren inom
denna teknik dr National Westminster Bank. Idag
arbetar de med en ny generation av datorer for
taligenkinning. Man péstir att systemet ska ha
kapacitet for att férsta flera tusen ord. Innan den
personoberoende taligenkinningen (eng Speaker-
Independent Speech Recognition) blev en realitet
foregicks den av igenkinning av enskilda personers
tal, eller s k personberoende réstigenkinning (eng
Speaker Dependent Speech Recognition).

Det var ocksd engelsminnen som utvecklade det
forsta mellantinget av personlig betjaning 1 banklo-
kal och automatiska talsvarstjanster. Denna service
bygger pa att man upprittar ett enda center beman-
nat med kundhandlaggare for personlig service frin
telefon, dygnet runt under drets alla dagar. Perso-
nerna som %emannar dessa t]anster har en utbild-
ning och kunskap som ligger nigot &ver den niva
som man hittar hos den genomsnittliga banktjinste-
mannen pA ett Jokalkontor, Man erbjuder siledes
inte bara de vanliga tjinsterna sdsom upplysning om
saldo, senaste transaktioner, verforingar och
betalning av rikningar utan ocksd finansiell radgiv-
ning. Detta sker just f6r att kunna betjina sin
frimsta malgrupp, kunder som ofta ar pa resa och
har nigot mer komplexa finansiella affarer 4n den
vanliga bankkunden. De flesta kunderna finns inom
dldrarna 2544 ir, vilket ocksa vil dverensstimmer

med de erfarenheter som gjorts for Bank-pé-telefon.

En markant skillnad ir att fler samtal sker f6re och
efter kontorstid 4n f6r Bank- pa-telefon, vilket i och
for sig inte dr forvinande med tanke pa att malgrup-
pen har annorlunda vanor. Midland Bank var f6rst
med denna banktjinst, kallad "Firstdirect”, som
lanserades i1 oktober 1989. I Sverige har vi fare
efterfoljare sisom Forsta Sparbankens "Forsta
Direkt” och Nordbankens Plus Direkt”.

The Royal Bank of Scotland

THE ROYAL BANK OF SCOTLAND HAR SITT HUVUD-
KONTOR i Edinburgh och finns representerad i1 hela
Storbritannien och pd vissa transoceana marknader.
Den totala balansomslutningen var det senaste
rikenskapsaret SEK 305 miljarder och vinsten SEK
2,4 miljarder. Bankens nit av lokalkontor omfattar
850.

The Royal Bank of Scotland har liksom de flesta
6vriga banker ett kundmformatlonssystem for
foretagskunder baserat pd dataterminaler f6r kom-

munikation med bankens kunddatabas. Banken har
valt samma datorkoppling f6r bide stora och sma
kunder. Anpassning till omfang och komp]exxtet
gor varje kund sjilv genom att vilja niva pd informa-
tionsinnehall och funktonalitet. Tjinsten benimnes
"Royline” och forutsitter IBM PC-kompatbla
arbetsstationer.

*Phoneline” ir namnet pd The Royal Bank of
Scotlands kundinformationssystem for privatkun-
der, vilket f6r ndrvarande ir under uppbyggnad och
test. Phoneline bygger pi samma koncept som de
svenska motsvari ictcrna for bankgénster per
telefon, dvs samma typ av tjinster och med en vanlig
telefonapparat som terminal. Men dirmed upphér
ocksa likheterna.

Den intressanta skillnaden ar att man i Phoneline
utnyttjar rosten for bide styrning, avgivande av
kommandon, och identifiering av person. Det
senare i vilket man utnyttjar rostidentifiering ar nytt
och banken dr ocksi forst med att umyttja deti ett
s4 stort och omfattande system som Bank-p3-
telefon. Tekniken innebar att varje kund 1 samband
med att hon 6ppnar ett Phoneline-konto erhiller ett
sjusiffrigt kundnummer som kunden talar in fér
lagring 1 bankens dator som ett individuellt rost-
prov. Nista steg dr att kunden sedan ombeds ange
ett eget 16senord. Detta kan vara godtyckligt sam-
manstillt och kan saledes lika gdrna vara namnet pa
favoritglassen. Lésenordet kan nir som helst dndras
av kontoinnehavaren sjdlv. Tekniken pdstis vara sd
pass tillférlitlig att varken frindrad rost pga forkyl-
ning eller en imitation av t ex Bosse Parnevik skulle
kunna lura systemet.

En dialog med Phoneline kan ha féljande inne-
hall:

Kontoinnehavaren ringer upp Phoneline och blir
forst ombedd att tala in det 7-siffriga kundnumret
fOl]t av |ésenordet som nu finns lagrat i systemet fr

”provtagning” och korrekt identifiering. Automa-
tiskt ldses aktuellt saldo upp fér huvudkontot. vill
man sedan veta saldot pa ett annat konto siger man
"SALDO?; systemet frdgor: ”VILKET”; man anger
da namnet pa aktuellt konto; systemet svarar sedan
med aktuellt belopp. Ett annat vanligt kommando ar
*OVERFOR?” {5 ﬂt av belopp, systemet frigor
sedan "TILL VAD?”, man anger direfter namn pa
konto eller typ av raknmg, tex "EL”.

Den uppenbara férdelen med Phoneline ir att
banken undviker alla tekniska fragor kring typ av
teIefonappamt och telenit. Traskeln att komma
igang ir mycket lig eller i princip obefintig. The
Royal Bank of Scotland kan sedan hoppas pa att
attrahera fler kunder, kanske speciellt de 6ver 40
och/eller kvinnor (som ju i mindre utstrdckning 4n
unga och mén anvinder talsvarstjénster). =
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TALSVARSSYSTEM |
OVRIGA BRANSCHER

Det ér inom finansvérlden som de flesta talsvarssystem finns idag. Den sjilvklara orsaken till detta ir man
inom bank och finans kan géra de storsta besparingarna. Om man till de rena talsvarssystemen for banksek-
torn tillfogor dem inom 6vriga foretag inom finansvirlden sisom kreditinstitut, forsikringsbolag samt bank-

och postgiro, utgor de 47 % av totalt installerade linjer.

Vilka branscher och fore-

tag dominerar?

SOM REDAN FRAMGATT REPRESENTERAR BANK- OCH
FINANSVARLDEN hilften av totalt installerade linjer
for talsvarstjanster (se tabell pd sidan 5). I dvrige
finns ett beaktansvirt antal system 1 branscherna
Offentlig service (16% av totala antalet linjer 1991),
Kommunikation (13%) och Transport (12%).
Andelarna av det totala antalet system ar, som
redovisats, lagre i branscherna Handel och distribu-
tion samt Industri.

Ett par oljebolag, som hér till sektorn Transport,
har idag talsvarssystem for besvarande av frigor
kring foretagets kontokort. M a o idr det i dessa fall
friga om finansiell information. Fér kontokorts-
foretag som helhet skulle f8ljande funktioner kunna
galla generellt:

Disponibelt belopp

Ga]f nde kreditgrins

Ligsta belopp att betala

Senast registrerad betalning

Byte av sig(adat kort

Bestillning av personlig kod
Registrering av egen personligt vald kod
Férlustanmilan av kort

For ett bensin- och oljebolag kan naturligtvis
funkdonaliteten byggas ut ull att dven inkludera
sortiment- och servicefrigor pa bensinstationen och

bestillningsyanst for eldningsolja for villadgare, frin

vilken man far veta nir det dr dags att bestilla samt
utfora sjilva bestillningen.

Transportbranschen ir den mest homogena efter
bank- ocE finanssektorn om man slar ihop person-
transport med transport av smagods och paket.
Férutom SAS, Linjeflyg och Bilspedition, vilka
nimns lingre fram, har eller planerar féljande
foretag talsvarstjanster: Taxi, farjetrafikforetag,
kollektivtrafikforetag , SJ och ASG.

Inom offentlig service r den stdrsta tillimp-
ningen publik m%ormatlon kring vider och trafik. I
dessa fall umnyttjas ocksa Televerkets 071-linje. En
féreteelse som ar mycket vanlig inom offentliga
sektorn ar anmalnmgar av olika slag, vilka i de flesta
fall vil limpar sig for olika grader av automatisering.
Sidana som redan genomfért inférande av talsvar
for anmilningar ir Férsikringskassan i Stockholm
och Radiotjinst 1 Kiruna AB.

Inom handel och distribution ir det framf{6r allt
inom postorderverksamheten som man sett och
utnyttjat méjligheterna till olika grader av automat-
sering av den mycket omfattande och under vissa
tider mycket ojamna telefonbelastningen. Ten del
fall viljer man precis som hos bankerna ett separat
telefonnummer enbart for talsvarstjansten. I andra
foretag har man valt att koppla samman talsvarssys-
temet med kundvixeln. I det senare fallet blir
talsvarstjdnsten ett altemativ, som kunden erbjuds
vilja ndr belastnmgen pa den manuella ordermottag-
ningen blir s3 hég att samtalen placeras 1 ké.

Lat oss nu se nirmare pa talsvarssystem i olika
branscher!

A CD (eng Automatic Call Distribution) En funk-
ton i abonnentvixlar for att placera samtal i ko.
Talmeddelanden kan liggas in som upplyser att
man ir placerad i ko och ofta med dlldgg om
beriknad vintetid.

AT B (Automatisk telefonbokning) Att frin en
telefonapparat som upptriader som terminal till en
dator utfora en transaktion i en databas.

Andiotex Benimning pd publika informationssystem
vars innehdll inhimtas frin en telefon. Informa-

tionen ir ofta avgiftsbelagd som 071-nummer.

Automatzc Call Attendant Ett talsvarssystem
kopplat tll en abonnentvixel vilket méjliggor
for den uppringande att via en tonvalstelefon
sjlv soka sig till ritt person eller avdelning,

Automatisk telefonsvarare En enkel utrustning for
svarsbesked. Tillater ej den uppringande for
information eller styra meddelanden till be-
stimda adresser.

AXE Produktnamnet pa Ericssons publika telefon-
vixel, som dr programminnesstyrd och digital.

WForts pa sidan 9!
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PERSON- &
GODSTRANSPORTER

Person- och godstransporter bebandlas under samma rubrik i detta avsnitt, eftersom det i bada fallen ér
ndgot som transporteras, och de oftast riknas in i samma bransch. Men naturligtvis dr antalet tllampningar
och den potentiella volymen for talsvarstjgnster inom persontransport betydligt stérre éin for gods. Innan de
flesta bestammer sig for en resa féregds den i regel av en méngd fragor om alternativa transportmedel och
avgdngs- och ankomsttider. Det iir framfor allt for dessa typer av rena upplysningsfragor som talsvarstjénsten

limpar sig vil. Ett naturligt ndsta steg dr att man ocksd tilldts boka mindre komplicerade resor. SAS och
Linjeflyg bebandlas var for sig med hinsyn till att de fr o m den 1 januari 1992 kan gé helt olika vigar,

eftersom konkurrensen slipps fri.
Fér godstra

orter dr talsvarsttjansten intressant for omlastningsgods och paket, vilka manga ganger bar

bushdll som slutlig mottagare. Den vanliga fragan ir:”Var dr mitt paket/gods?” Detta dr analogt med den
vanligaste fragan for Bank-pd-telefon: *Vad dr mitt saldo?”

Linjeflyg

SEDAN INRIKESFLYGET INFORT UNGDOMSFLYGET fanns
ett uppenbart behov av att snabbt kunna ge uppgift
om platstillgingen for alla de ungdomar som ville
utnyttja méjliggeten att flyga obokat ll lagpris. Hir
var ju frutsitmingen f6r om man dverhuvud taget
foretog sig en resa att man fick den till ungdomspris.
Ett dnnu stdrre behov som angdr samtliga resenirer
ir idtabellsinformation.

Redan 1987 fanns uppgifter om platstillging och
avgingstider {6r samtiga flyglinjer inom Sverige
tillgéinljli t som en talsvarsganst. Denna service
utvec a(%es tillsammans av Linjeflyg och SAS. Idag
har denna forsta generation av talsvarssystem ersatts
och utvecklats med nya funktioner. Det finns mer
information tillginglig sisom ankomsttider och
allmin information samt éverkoppling till manuell
betjining for bokning av biljett. En betydande
forbittring dr ocksa att dagens system ir stindigt
uppkopplade till datorn for bokning, vilket gér
uppgifter om aktuell platstillging mer tillfér?itliga.
En forindring dr att Linjeflyg och SAS sjilva mark-
nadsfor sina talsvarstjdnster under egna namn samt
att var och en ocksa ager och férvaltar sin egna
taldatorer. Linjeflyg kallar sin tjinst "Flyglinjen”

SAS

SAS KALLAR SIN TALSVARSTJANST LISA (vilket utldses
Lokal Information Svar Automatiskt). Férutom den
information som de idag har gemensamt med
Linjeflyg finns tidtabellsinformation och platstill-
gang for samtliga av SAS destinationer ute i virlden
samt SAS-relaterad information. En férfrigan om

platstillgdng for en ngen reseort och onskad avrese-
td gir all pa foljande sitt:

1 AnFc riktnummer fér avreseorten och
avsluta med #

2 Ange riktnummer f6r ankomstorten och
avsluta med #

Ange avresemanad med tvd siffror

Ange 6nskat avresdatum med tva siffror
Ange 6nskat klockslag f6r avresa med
tva siffror

(9 AR N V)

Efter angivet klockslag limnar LISA {8rslag pd en
tidtabell och om platstillging begirts ett ant
forbindelser som ligger narmast dnskad tid och som
samtidigt uppfyller villkoret om lediga platser. Om
lediga platser finns men dessa dr begransade anges
detta ocksa.

Efter dessa uppgifter har man fyra val:

A Uppgifter om returflyg

B Uppgifter om det finns tidigare eller
senare forbindelser

C Omkoppling till férsiljningsstalle

D Avsluta samtalet

En naturlig utveckling av ovanstiende dialog ar
naturligtvis méjligheten att ocksa gora biljettkopet
automatiskt. Denna tjanst finns sedan mars 1991 for
SAS-resenirer som ocks3 ir rskortsinnehavare,
Andra tinkbara och niraliggande génster kan vara
foljande:

® Information om forlorat bagage

] S’)Crfgplatsservice sisom SAS lounge,
ree, transporter

® Specialresor

SAS utnyttjar ocksa rosttekniken fér sina biljettbok-
ningscentraler. Detta innebdr att nir man ringer ett
020-nummer f6r privatresor besvarar ett réstsystem
samtalet. Man uppmanas att genom knapptryckning
ange inom vilket omrade som man dnskar bo

resa: 1 for Sverige, 2 tor Europa och 3 fér interkon-
tinentala férbindelser. Man kopplas sedan in ull en
kundmottagare inom respektive grupp.




Malsitmingen for SAS vid inférandet av talsvars-
yinster har som i de flesta 6vriga fall varit att utan
okad kostnad kunna halla och vissa fall utveckla
informations- och bokningsservice. Mal uttryckt i
siffror ar att 90% av samtalen skall besvaras inom 40
sekunder. 70-80% av samtalen handlar om forfrag-
ningar om resor och restider.

Bilspedition

FOR DRYGT ETT AR SEDAN LANSERADE BILSPEDITION
sin talsvarstjinst f6r godsinformation benimnd
”Prator”. Man blev ddrmed férst med att kunna
erbjuda sina kunder service pa telefon fér att frimst
pa ett enkelt sitt ge svar pd fgigan: ”Var ir mitt
gods?” Miélgrupperna ir bade avsindare och motta-
gare av paket och omlastningsgods. Det mest
intressanta dr den effekt man uppnar genom att just
mottagarna sjilva pa ett enkelt och omedelbart satt
kan ta reda pa var sindningen befinner sig. I vanliga
fall ringer ju mottagaren forst leverantéren av
produkten, och som 1 sin tur ringer speditdren for
information for att sedan slutligen ringa tillbaka uill
sin kund. Det dr uppenbart att 1 médnga fall hinner
paketet fram dll mottagaren under tiden fér dessa
telefonsamtal. Med godsinformation per telefon
som mottagaren sjilv ringer upp med ledning av ett
frakmummer (identitetsnummer) for ifrdgavarande
paket far han ett omedelbart svar som genomsnirt-
ligt inte heller tar mer 4n 70 sekunder.

Bestillning av transport genererar i likhet med

odsinformation en stor mingd telefonsamtal. Det
Ea.r darfSr varit angelidget att redan i ett tidigt skede
erbjuda kunderna att ocksa bestilla transporter per
telefon, vilket numera Bilspeditions kuncfer ocksd
kan gora. Forfarandet ir mycket enkelt och féljer i
princip samma tillvigagingssitt som dverféring av
pengar for Bank-pa-telefon och gir till pd féljande
vis. Bestillaren uppmanas ange kundnummer och
personlig kod varefter han avger sjilva bestall-
ningen:

® Destination: ange postnummer
® Vike:

® Volym:

® Pall eller flakmeter:

® Dag {6r himtning: ange tidigaste dag f6r
himming

Klockslag fér himtning: ange tidigaste
klockslag fér himtning

Redan i nista utvecklingsfas kommer kunderna
dessutom efter det att ordern blivit bearbetad dven
kunna erhilla en bekriftelse i form av ett faxmedde-
lande.

Milsitmingen for inférandet av Bilspeditions
talsvarstjinst har varit att hoja kvalitén pd service-
graden. Detta uppnds genom att enkla rutinsamtal
automatiseras ocE att mer ud blir allganglig f6r mer
komplexa kundfragor. Malsitmingen har ocksd
kunnat infrias. =

Bokstavsstandard Ett vedertaget system for att
utnyttja alfabetets bokstiver all att motsvara
telefonens siffror. Den mest spridda standarden
ir den nordamerikanska. Ingen internationell
standard finns dnnu.

Call Path Engelsk beteckning fér telefoniststyrd
kunddataterminal innebirande att telefonnum-
mer upprittas for bestimda kundfrigor, vilka vid
telefonsamtal automatiskt ger 6nskad skirmbild
pa kundhandliggarens terminal.

CIT (eng Computer Integrated Telephony) Beteck-
nar teknik for funkdtonell integrering av telefoni
och datorer, ofta kunddatabaser.

DTMF Engelsk benidmning fér tonvalssignalering
(se dven Tonvalssignalering).

Faxsvar Motsvarighet tll talsvar men dir informa-
tionen Sversinds som ett fax. Dialogen med
mottagaren sker via telefon och réstmenyer.
Talsvar och faxsvar kombineras ofta i samma
utrustning,

G S M (fr Général Systéme Mobile) Standard for et
europeisket digitalt mobiltelefonnit faststilld
inom CEPT.

Guldnummer Benimning pa telefonnummer ofta
ull foretag,vilket kan oversittas dll ett ord som
gar att uttala sdsom namnet till foretaget eller
dess produkt. Detta forutsitter att telefonapparat
ir utrustad med bokstiver (se Bokstavsstandard).

Grunt (enE eg grymtning) Genom att avge ett

godtyckligt ljud eller visa tystad avgors vigvalet
1 ett rostsystem pa resp frigor och svar i diai:'gen
mianniska/maskin.

HVD (férk Hinvisningsdator) Ett datorstd fér
telefonister for att underlitta upplysningar och
information om abonnenter tilren kontorsvixel.

IP (eng Information Provider) Uttryck fér den som
ansvarar for informationsinnehillet i ett au-
diotexsystem.,

Inbo:;?ﬂ' Engelskt uttryck f6r inkommande telefon-
trafik.

Interaktiva svar De svar som erhélles genom att den
uppringande sjilv i ett RTS inhidmtar resp limnar
6nskad information genom en kommandodialog
oftast frin en tonvalstelefon.

Mailbox Engelska {6r rostbreviida.

WForts pa sidan 13!
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AUTOMATISK
TELEFONBOKNING

Automatisk telefonbokning (ATB) eller bokning per telefon innebir att den uppringande sjilv utfor en
bestillning i en dator. En teknisk férutsittning ndr man ringer upp datorn dr att denna uppfattar telefonap-
paraten som en datorterminal. Ett annat krav Gir av sikerbetsmdssig art: anvindaren maste alltid kunna
identifiera sig, oftast med en personlig kod och ett kund- eller kontonummer. Hittills har man varit mycket

forsiktig med att tilldta privatpersoner att sjilva gora transaktioner i foretagens kunddatabaser. Det stora

undantaget dr bankerna som ldter privatkunderna gora sverforingar fran ett konto till ett annat; in sa linge

dock begrinsat till egna eller familjens konton.

For telefontjanster mellan foretag finns inte denna begrinsning. Férutom en juridisk skillnad mellan
person och foretag sd dr bade relationener och transaktioner foretag emellan betydligt intensivare och man
kénner dessutom varandra vil. Detta har medfort att det finns fler exempel pd ATB-tillimpningar for
foretag. Bankerna, som ocksd har Bank-pd-telefon till sina féretagskunder, erbjuder redan dessa mojligheten

att beordra externa betalningsuppdrag.

Postorder genom

automatisk telefonbokning
Hos EN DEL POSTORDERFORETAG KAN PRIVATPERSO-
NER sjilva gora bestillningar per telefon. Eftersom
det r en vara som skall sandas till bestillaren finns
ytterligare ett alternatv ull identifiering och det ar
att man gar till posten och I6ser ut paketet mot
postfdrskott. Vill man slippa detta miste man ha ett
kundnummer hos postorderforetaget. I det forra
fallet krivs bara personnumret.

I januari 1987 introducerades "Froken Josefs-
son” som dr namnet pa postorderforetaget Josefs-
sons automatiska talsvarstjinst for bestillning av
varor. Foretaget ligger i Bords. Froken Josefsson nér
man pa ett sirskilt telefonnummer. Hos en del
ovriga postorderforetag stir talsvarssystemet bakom
vixeln. Det innebir att den endast blir ett mojligt
alternativ nir vintan i telefonkdn dverskrider en viss
ddsgrins. Oppethillandetiderna for talsvarstjinsten
hos Josefssons ir f n 0800-2000 mandag—torsdag
och fr o m fredag 0800 all 1700 pafdljande séndag.

Vad féretaget frimst har uppnatt genom inféran-
det av ett talsvarssystem ir ett bra och billigt alterna-
tv nar framkomligheten allfalligevis 4r dalig pa
ordermottagningen samtidigt som kunderna kan
bestilla varor pd andra tider 4n nir vixeln ar éppen.
P4 sikt och nir behov féreligger kan man utéka
antalet timmar pa dygnet under vilka Froken Josefs-
son 4r vaken.

Automatisk telefonbokning

for foretag
Svenskt Papper AB, ett grossistforetag {6r papper

till tryckerier., lanserade sin "papper-pa-telefon”
redan 1989. Milgrupp och syfte med tjdnsten var
mycket klar frin bérjan. Anvindarna var i stort sett
alla de som ej hade egen kundterminal kopplad ull

Svenskt Pappers kunddatabas. Mélet var att erbjuda

dygnet-runt-service, och ¢j att reducera order-
personal, vilket ocksa framgar av titeln pa den
information som beskriver fjansten — "Nu kan du

rata med Svenskt Pappers ordermottagare nir dom
Egger och sover.” Nedan {6ljer ndgra av de visentli-
gaste funktioner som ingar:

@ Bestilla varor

® Friga pi orderinnehill
® Friga pa lagersaldo

@ Statstuk pa fax

Efter genomfdrd bestillning erhdller man 1 samma
dgonblick en bekriftelse pa fax. Dessutom kan man
som fax ocksa fa sin orderstatistik. Den vanligaste
fragan 4r: "Finns varan hemma?”

Ett vilbekant foretag som avser att erbjuda
talsvarstjanster till en del av sin kunder 4r Arla. Som
Sveriges storsta livsmedelsféretag har Arla ett stort
antal kunder, bade stora och sma, omfattande
kundbearbetning och en stor volym bestillningar.
Eftersom det ocksa handlar om farskvaror blir
antalet ordertillfillen fler in f6r annan industri.
Bemanningen pa kundtjinst och férsiljningen blir
da mycket stor. Det finns dirfor skal att séia
automatisera bestillningar frin vissa kunder. Arla
har for detta utnyttjat tva tekniker: ett skiarmbilds-
baserat informationssystem byggt pa videotexteknik
och ett talsvarssystem. Kunderna delas in i stora,
medelstora resp sma och erbjuds méjligheten att
sjalva lagga in bestallningar i Arlas ordersystem.

Det ar for smikunderna som man utvecklat
talsvarstjanster for automatisk telefonbestillning.
De storre kunderna erbjuds bestillning fran en
videotexterminal. Arla vill fi ned hanteringskostna-
den per order och kund. Man knyter ocksa kunden
narmare tll sig. Férdelar for kunden &r att han nu
sjalv bestimmer nar han skall bestilla och dessutom
kan gora det utanfér kundmottagningens 6ppet-
uder. Och det tutar inte upptaget.




Ve

OFFENTLIG SERVICE

Myndigheter och verk bar under de senaste dren utsatts for det dubbla trycket att dels spara pengar, dels ge
okad service at allmanbeten. Inom Civildepartementet har man forberett olika forslag pa hur man skulle
kunna effektivisera telefontrafiken till statliga verk och myndigheter. De kan sammanfattas i foljande tre

delar,

® Inférande av 020-nummer
® Statlig del i telefonkatalogen

® Samverkan mellan kontorsvéxlar for olika myndigheter och verk

Tdl detta kan man naturligtvis ocksa ligga till inférande av talsvarssystem. Tvd sidana tillimpningar
kommer att beskrivas. Forst med att utnyttja denna méjlighet var Forsikringskassan ¢ Stockholm. Det
skedde i november 1989 under uppmdrksammade rubriker fran pressen sdisom “Sjuka fdr tala med datorer”.
Utredning och projektering av teknik och till:'imﬁningar av talsvarssystem for forsikringskassan samt dess

inforande leddes av Bjorn Lagerdahl fran Forsi

ringskassan i Stockholm. Ett annat exempel fran offentlig

verksambet vilka nyligen borjat utnyttja talsvarssystem for att ge 6kad service och samtidigt hélla ned

kostnaderna dr Radiotjanst Kiruna AB.

Forsdkringskassan i
Stockholm

FORSAKRINGSKASSAN I STOCKHOLMS LAN HADE 56
lokalkontor ar 1989. Till dessa kontor méste allmin-
heten ringa fér att anmila sjukdom eller vard av
barn. Detta for att ersittning for forlorad arbetsin-
komst frin forsta dagen skulle kunna utbetalas.

Under telefontid (0900-1400) kopplades samta-
len genom vixeln till ndgon handliggare. Ovrig tid
fanns bandspelare som kunde ta emot dessa anmal-
ningar. Avlyssning av bandspelarna betraktades
allmint som det simsta jobbet pa kontoren. Ljud-
kvalitén var lag och bandspelarna inte sa enkla art
hantera. Anmilningarna skrevs upp pa en lista fér
att sedan matas in 1 datorn. De flesta av dessa, 62%,
kom via vixeln. Telefonanmilningarna koncentrera-
des normalt till férmiddagarna. Matningar visade att
av de omkring 3,5 miljoner samtalen under ett ar till
kontoren var omkring 2 miljoner anmilningar av
sjukdom eller vird av barn. Framkomligheten ull
lokalkontorens vixlar var i manga fall dalig. Allmin-
heten hade svért att gora dessa anmilningar och
normalt krivdes det minga férsok innan man kom
fram till en handldggare.

For att rdda bot pa svdrigheterna att uppritthilla
en tillfredstillande service utan att ddraga sig ytterli-
gare kostnader utvirderades méjligheten att utnyttja
talsvarssystem. Vad man 6nskade uppna var f6l-
jande. Hogre grad av service, bittre framkomlighet
for samtal till Gvrig verksamhet, avveckla bandspe-
larna och arbetet med avlyssning, skapa bittre
arbetsforhallande med mindre stérningar for kas-
sans handliggare och slutligen ocksa en viss bespa-
ring. Beslut om satsning pa talsvar fattades och 1 ett
forsta led infordes tekniken pa fyra storre lokalkon-
tor. Till samtliga boende inom omradet skickades en
broschyr om Férsikringskassans nya talsvarstjanst
med ett f6r denna tjinst eget telefonnummer ang;j-

vet. Till det nya numret var 2 eller 4 linjer anslutna.
Foér att ytterligare minska belastningen pa vixeln
under dagtid ansléts ocksa 2 ordinarie anknytningar
all talsvarssystemet. Numret ull de gamla bandspe-
larna kopplades ocksa 6ver till talsvarssystemet.

edningen var att detta nummer var inarbetat och
mdnga skulle fortsitta att ringa pa det.

Introduktion av talsvarstjinster skedde under
senhdsten 1989 vid fyra lokalkontor i Stockholms
lin, Effekten av forindringen mittes frin borjan
genom att relatera antalet anmilningar gjorda ill
talsvarstjinsten i férhillande till totala antalet
anmilningar. Denna mitning inkluderar samtliga
inkopplade linjer, respektive telefonnummer ul
talsvarssystemet, dvs férutom direktnumret det
gamla bandspelarnumret och under dagtid ytterli-
gare tvd linjer fran vixeln. Under de férsta veckorna
varierade andelen av samtalen ull talsvarssystemet
mellan 20-45%. Vartefter tiden gick steg denna
andel successivt och redan efter tvd manader var den
uppe 1 65% for att slutligen stabilisera sig pd ca
75%. Tittar man sedan pa hur manga av dessa
samtal, som kom fran det nya direkmumret, vilket
angivits 1 broschyren, visar det sig vara 40%. Samma
andel samtal, 40%, kom frian bandspelarnumret
medan samtalen via vixeln svarade F&Sr 20%.

Naturligtvis ir det ocksd av stérsta intresse att
flja upp aldersférdelningen mellan dem som
utnyttjade talsvar jimfért med konventionell teknik.
Vid denna analys visade sig anvindningen motsvara
forvintningarna: en viss dverrepresentation fanns i
dldersgrupperna 20-29 och 30-39 och motsvarande
lagre siffror for dldre manniskor. Jimfért med
6vriga undersdkningar dr fér Forsikringskassans del
skillnaderna mellan dldersgrupperna betydligt
mindre.
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GE OKAD SERVICE
OCH FA MER BETALT

Att ta betalt eller inte — det dr fragan! Den tekniska utvecklingen som skett och fortfarande sker i telefonna-
tet har givit samtliga abonnenter helt nya telefontjinster och darmed fler méjligheter for utnyttjande av
telefonen. Tvd relativt nya nummertjénster som val illustrerar detta ir 020- resp 071-numren. Med utgangs-
punkt fran den uppringande ir 020 ett gratisnummer medan 071 ir ett betalnummer med s k forhjd debite-
ring (se ordforklaringar). Féretag, organisationer och myndigheter har m a o idag méjlighet att vilja mellan
tre debiterigsformer. Avgérande for vilken telefontjinst man infér dr foljande:

® Hur foretaget dr organiserat — ofta geografiskt
® Virdet for kunden, allméinheten, av tillganglig information
® Policy eller andra 6vergripande bestammelser

Nedan redovisas tvd informationstjinster per telefon som bar det gemensamt att de tidigare var tillgingliga
fran s k gratisnummer. Den ena tillhér SMHI, en myndighet och den andra TT, en organisation som gemen-
samt dgs av tidningarna. Smdningom blev kostnaderna for tillbandahdllande av dessa tjanster orimligt hoga
i forhallande till intikterna for bade SMHI och TT 4 den ena sidan och Televerket 4 den andra. Televerkets
071 —ktj[z'mt blev déirfor ett naturligt alternativ for att dstadkomma ett jimvikislige mellan kostnader och
intakter.

. . . Televerkets 071-tjdnst innebar att en normalprognos
Fro ke n Va d e r/ Te I eva d er 1dagens ldge kos?ar 6:50, som numera ocksigk |
NAR SMHI ocH TELEVERKET INTRODUCERADE inkludera moms.

FROKEN VADER i Stockholm 4r 1936 blev det en Omliggningen till ny avgift medférde ocksd att
omedelbar framgang. Att kunna 3 en aktuell vider- | man omarbetade och forbattrade viderginsten pa
prognos direkt pa telefon uppskattades av ménga flera omraden. Man héjde kvalitén genom fdljande
stockholmare. Avgiften var inte hégre 4n kostnaden | 4tgirder. Bide det tekniska, dispositionsmissiga och
for ett vanligt lokalt samtal. I mitten av 1950-talet sprakliga innehallet pa progonserna férbittrades
tillkom samma giénst dven i Géteborg och Malmé liksom ljudet. Aven antalet prognoser per dygn
med samma goda mottagande som i Stockholm. dkade. For Stockholm galler normalt 8 intalningar.

Under perioden 1965-1989 varierade det totala Regler skapades ocks3 tor fasta intalningstider och
antalet samtal f6r olika ar mellan 3 och 5,5 miljoner. | kriteria f6r nir vadret forandrats pa sa satt att extra

Ar 1956 hade s4 t ex Stockholm 2,086, Géteborg prognoser blev gjorda fér omedelbar intalning.
0,666 och Malmé slutligen 0,32 miljoner samtal. Vad innebar nu omliggningen fér antalet samtal?
Under érens lopp vixte Goteborgs och Malmés Enligt Géran Karlsson kinde man val till vilka olika
ande] av det totafa antalet samtal. Ar 1989, som fér | slag av kunder man hade ull Fréken Vider och

ovrigt var det sista dret for Froken Vider, registrera- | forstod att det ocksd skulle bli ett stort bortfall.
des totalt 5,481 miljoner samtal férdelat pd foljande | Antalet samtal blev ungefir som férvintat, dvs

vis: Stockholm 1,965, Géteborg 2,356 och 1,160 omkring 20% av dem uall Fréken Vider. De perso-
miljoner samtal i Malmé . ner man tappade var framfér allt de som umyttjade
Avgiftsprincipen hade hela tiden varit att gansten | telefonen fgr att kalibrera sin barometer och vader-
inte kostade mer 4n ett lokalsamtal, vilket detta ar statistiker. I samband med introduktionen av
betydde 23 6re. Diremot hade samtliga kostnader, | Televider genomférde man en omfattande mark-
dvs f6r produktion, distribution och intalning av 5~ | nadsféring som givit en hel del nya kunder. Framfor
6 prognoser per dygn och {or tre orter, Skat pa ett allt har prognostjansten blivit mer virdefull f6r dem
besvirande sitt, enligt Géran Karlsson, informa- som ir yrkesmissigt beroende av vadret. Vad som
tionschef pd SMHI. Verksamheten gick silunda kvarstir oférindrat dr dock samtalsménstret, t ex si
med med forlust, vilket enligt Géran Karlsson inte att Sverligset flest ringer pa sommaren (for att f
var ndgon plotslig upptickt. Redan 1960 vicktes veta semestervidret). Topparna av samtal sam-
frigon hos SMHI om en taxejustering. varierar dessutom helt med vidersituationen — ser
Det var det dock inte férran 1990 ndrmare julen ut att bli grén 8kar samtalen, blir vidret
bestimt den 1 februari, som man ersatte Froken kraftigt forvirrat under ett dygn (t ex om det ser ut
Vider med Televider. Avgdrande skil ull att om- att borja storma) ringer fler.
liggningen skedde vid denna tidpunkt var att Goran Karlsson avslutar sin redovisning av
Televerkets nya telefonginst 071 fanns tillgingli SMHIs prognostjanster genom att sjilv gora en

som alternativ. Att Televider nu blev anslutet dl prognos &ver den kommande utvecklingen av nya




tjdnster pé telefon. Utgdngspunkten fér bedémning
av framtiden grundar sig pa det faktum att beskriv-
ningar av vider béttre limpar sig for bild 4n ord.
Dirfor arbetar SMHI nu med prognoser anpassade
for Gverforing och presentation pa fax. En del arbete
aterstdr annu men SMHI 4r 6vertygade om att de
framtida mé&jligheterna f6r fax ir mycket intressanta.

Ndr goda nyheter kostar

TTS NYHETSTJANST PER TELEFON AR INTE fullt s
gammal som Froken Vader. Aret for dess inférande
var 1960, samma ar som OS i1 Rom dgde rum.
Ansvaret f6r produktion och intalning av nyheterna
och ligger alljamt hos radioredaktionen pa TT.
Dock blev kostnads-/intiktsutvecklingen precis
som f6r SMHI alltmer ogynnsam samtidigt som
gammal teknik behévde ersittas. Det blev dirfér
ganska naturligt att ocksd TT valde samma tekniska
[6sning som SMHI. Lika avgdrande for valet till ett
071-nummer fér TTs del var att man pa detta sidtt
ocksa fick ett enda rikstickande nummer.

Den 14 januari 1991 var dagen da TT 6vergick
ull nyheter per telefon via 071-nummer. Lanse-
ringen fick en flygande start med nyheten om
krigsutbrottet mellan Irak och Kuwait tre dagar
efter. Den dagen toppade man antalet samtal under
ett och samma dygn som da var 23 000. Man kan
gissa att den noteringen fortfarande ér oslagen.
Under de flesta dagar med mindre dramatiska
nyheter och mer normal hindelseutveckling ér
antalet samtal betydligt lagre. Detta visar tydligt att
antalet samtal till nyhetstjansten i hogsta grad styrs
av hiandelser 1 vir omvirld.

Nir TT inférde den nya telefontaxan som
innebar en férindring frin en minutkostnad, for
avlyssning, pa 0:38 tiﬁ 4:55 (taxorna ir angivna
inklusive moms) var det ocksa lika sjilvklart att man
genomfdrde en 6kad kvalité. Forbattringarna har
genomforts i flera avseenden. Nyheterna redigeras
och prioriteras fér upplisning i férhllande til
nyhetens betydelse (f6r Sverige/svenskarna) och
relativa nyhetsvirde. Konsekvensen ir att blockredi-
gering €] fdrekommer utan dmnena blandas och pa
samma sitt gors det dven mellan inrikes- respektive
utrikesmaterial. Silunda avgér en strikt vikting
nyhetens placering i upplisningen. Telefonnyhe-
terna skall m a o {6lja de redaktionella grundprinci-
perna som skall gilla for en forstasida i en dagstid-
ning. En mycket visentlig funktionalitet som TTs
nya yjanst erbjuder ir mojligheten att sjélv be-
stimma vad man vill lyssna pa. Férutsittningen ir
att man ringer frin en knapptelefon med tonval.
Med "fyrkantstangenten”, med symbolen #, kan
man dstadkomma en styrning, bliddring”, tll nista
nyhet. Man kan lika ldtt repetera senast upplista
nyhet genom att trycka pa ”stjarna” (*). Avsikten ir
naturligtvis att underldtta 6r den uppringande att
sjdlv paverka kostnaden f6r samtalet. For den som

vill ga och ligga sig i den trygga f8rvissningen att
inget speciellt hint behéver det inte kosta mer dn ett
par kronor. Det ir faktiskt s att pd kvillen innan
minniskor gar och ligger sig registreras en av de
toppar av antalet samtal som normalt sker under ett
dygn. Andra tider pd dygnet nir wafiken ir mer
koncentrerad ir pa férmiddagen kI 1000-1030 och
strax efter lunch.

Tillférlidighet och aktualitet har ocksa forbitt-
rats pa sd sitt att antalet inldsningar av nyheterna fér
ett dygn dr minst 14. Beroende pa takten av hindel-
seutveckling och nyhetsvirde kan antalet tllfillen
for uppdatering bli betydligt fler. Under frsta
invasionsdagen av Kuwait gjordes hela 56 nyinlis-
ningar. En hel nyhetsupplisning varar under nor-
mala nyhetsférhillanden 5-6 minuter. Den genom-
snittliga avlyssningtiden ir dock betydligt kortare
och motsvarar ungefir 10:- per samtal.

TTs telefonnytt skall frimst vara en service for
allminheten. Efter taxeomliggningen har dock
mdnga av tidigare lyssnare upphoért att ringa. Den
totala lyssningstiden har ocksa gatt ned . Sakert ar
emellertd att en del nya lyssnare tillkommit, som
uppskattar sivil den innehallsmissiga som den
tekniska férbittringen. Om man skall férséka finna
ett gemensamt karaktirsdrag hos dem som idag
utnyttjar TTs telefonnytt dr det nog sd att de ar
nyhetsintensiva och har svart att passa nyheterna pd

radio. ]

Outbound Engelskt uttryck for utgiende telefon-
samtal. Orc%et forekommer framfor allt vid
beskrivning av telemarketing,

PABX (eng Private Automatic Branch eXchange)
Kontorsvixel

Passiva svar Benimning pa kommunikationsinne-
hall minniska/maskin innebdrande att den
uppringande endast avlyssnar information frin
ett rost/talsvarssystem.

PSTN (eng Public Switched Telephone Network)
Benimning pa allminna telefonnit.

PLUS-tjanst Benimning pa de extragjanster som
Televerket erbjuder abonnenter ansluma ll
AXE-viixel.

Premium services Engelsk benimning pa audiotex-
tjanster som alltid 4r avgiftsbelagda.

Pulssignalering En signaleringsmetod innebirande
att nir man pi en telefon slir nigon av siffrorna
0-9 genereras ett antal pulser motsvarande resp
siffra. Pulserna uppstir genom att strémmen
bryts.

RBL Férkorming {or réstbrevlada.

RMS Férkortning pa rostmeddelandesystem. Eng
motsvarighet ar VMS (eng Voice Messaging

Systems).
W Forts pa sidan 19
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"PAPPER PA TELEFON” -

For de flesta talsvarstjinster som i héir presenterat géiller att de vildigt snabbt vunnit accept hos en stor del av allmén-
heten. Det har ocksd medfort att utveckling och inférande av tjinster per telefon ocksa gart mycket snabbr. For
bankernas del har man redan slagit i taket vad giller ytterligare information som kan formedlas som talmeddelanden.
I IMU-Testologens enkitundersokning, *Information pd telefon” finns ocksa en fraga om “tinkbara tjdnster som kan
utforas med talsvarssystem”. Resultaten dr foga dverraskande utan bekriftar snarare vad man tidigare anat. Men ur
en teknisk aspekt ar de foreslagna tjansterna mycket intressanta och det ér att de néistan samtliga laimpar sig bést for
utskrift pd papper. Utsknift pd papper eller faxsvar skulle redan idag var en fordel for de manniskor som vid utnyre-
jande av talsvarstjinster har svarigheter att hora, hinna med att anteckna eller 6ver huvndtaget uppratthdlla koncen-

trationen.

Tankbara tjanster med talsvarssystem

Lokala buss- och tagtider........ccvvevevevenennnnennnns
Bestélla teater- och biobilietter ........cc..ooeeuevneen.
Aktuella Gppettider, evenemang etc ................
Bestalla blanketter, katalogermm .................
Vilka produkter ar miljiovanliga? ......ccccceeeeeennnns
Lakemedel och sjukdomsinformation ..............
Stélla fragor om egna kontokortet ......ccceevvvees
Bestalla varor pa postorder ...........ceeeeevvnvnennne.
Veckans extrapriser pa livsmedel ......cccoeevaenn...

20%

40% 60% 80%

(Ur IMU-Testologens rapport "Information pa telefon”, intervjuundersikning av svenska hushalls anvindning och
attityder till antomatiska tjanster per telefon. Rapporten publicerad 910107.)

Hemfaxen - det idealiska komplementet?

ANNU FINNS INGEN FAX konstruerad for hemmiljé. Det
stills andra krav pa en fax fo6r hemmet in f6r kontor,
bl.a. dirfér att hemfaxen vanligtvis fir dela abonnemang
med den befintliga telefonen. Detta har inte hindrat att
det redan idag finns fax i minga hushill.

Faxens fordelar ir uppenbara. Forutom enkelheten
vid hantering brukar man ocksa ge faxet egenskaper som
omedelbarhet, informalitet, enkelhet vid adressering och
att kunna blanda text och bild.

Ju mer talsvarstjinster sprider sig desto mer naurligt
framstar behovet av ett komplement till talsvar, nimligen
faxsvar. Kombinationen av talsvar, dir telefonen ir
terminalen for ate bestilla utskrifter och faxsvar och
faxen ir skrivaren f6r utskrift pd papper. Minga av de
nuvarande talsvarstjinsterna skulle med faxsvar kunna
utvecklas ytterligare och nya komma till.

Bank-pa-fax - ett steg nérmare homebankings
REDAN TILLATER ETT FLERTAL BANKER sina foretagskunder
att via Bank-pa-telefon bestilla ett aktuellt kontoutdrag
per fax. Tekniken ir siledes vilkind och beprévad. Men
onskemalet r naturligtsvis dnnu storre for hushillen att
kunna bestilla ett aktuellt kontoutdrag pa fax infor
betalningar av rikningar etc. Fér bankerna ir detta ocksi
intressant fér den stora potental till kostnadsbesparingar
som distribution via fax ger. Lika viktigt dr naturligtvis
att med faxen fir bankerna ett verktyg till fler bank-
tjanster hemifrén eller s k homebanking. Exempel pd
andra idealiska faxtjinster ir: lineavi, bekriftelser/
auktorisationer, lin- och kreditansékan , skattekalkyler,
preliminir deklaration och féréindrade affirsvillkor.

For avsindaren ger faxen ocksd den stora férdelen
som brevet har, nimligen att sjilv kunna initiera och
distribuera uppgifter samtidigt som man far faxens fordel
av omedelbarhet.

Milié-pa-fax — en dubbelvinnare?
DEN 12 NOVEMBER 1991 FANNS EN HELSIDA 1 dagspressen,
inf6rd av bensin- och oljebolaget Shell med f5ljande
pastiende: "Nistan alla har kemiska produkter hemma.
Men nistan ingen vet nigot om innehillet i flaskorna.”
For att kunna rida bot pi denna osikerhet och okunskap
avslutas annonsen med uppmaningen: "Det enda du
behéver dr en 12-knappars telefon och en sexsiffrig kod
som finns pa flaskorna.” I Shells talsvarstjinst, Tele Shell,
finns redan fax som ett alternativt sitt att erhilla svar.
For denna typ av information som i regel innehéller
mycket text men nistan ocksi alltid dr svirbegriplig
limpar sig faxsvar allra bist. Dessutom kanske du vill
spara informationen eller l4ta andra i familjen ta del av den.
I IMU-enkiten dir man fragade om nya tinkbara
talsvarstjanster kom ”Information om vilka produkter
som 4r miljévinliga” pd femte plats av uppriknade
tjanster. Kanske vill fler och fler infér ett képbeslut pa ett
enkelt och omedelbart sitt kunna f6rvissa sig om milj6-
vinligheten for aktuell produkt. Att dessutom kunna
sprida informationen om miljévinlighet pd ett milj5-
vinligt sitt, nimligen elektroniskt, méste vil anses som
en f6r hela samhillet dubbel {6rdel.

Bil-pa-fax — en utopi?

ATT KUNNA TRANSPORTERA SIG SJALV via fax i stillet for
med bil lir {5rbli en utopi. Men redan idag finns det
manga som skulle fa praktisk och ekonomisk glidje av
att kunna fi kompletterande information i samband med
kop av begagnad bil. Det férsta man vill férvissa sig om
ar att siljare och dgare av bilen 4r samma person. For det
andra kan det vara intressant att fa svart pa fax, forlat vitt,
hur pass begagnad bilen ir, dvs hur minga 4gare har det
tidigare funnits. Samtliga dessa uppgifter gir att himta
frin Bilregistret. Inget skulle vara enklare 4n att ringa
upp en talsvarstjinst med faxfunktion hos Bilregistret for
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DET NATURLIGA STEGET

att ndr som helst under dygnets timmar kunna bestilla
nimnda uppgifter som faxsvar. Tjinsten skulle dven
finnas dven 6ppen l6rdag och séndag nir de flesta
bilaffirerna gors.

Som vi tidigare nimnt bestir en stor del av kommu-
nikationen mellan allmdnhet och myndighet av olika slag
av anmilningar. Vi har redan beskrivit hur man utnyttjar
talsvar f6r anmailningar till f6rsikringskassan. P3 lik-
nande sitt skulle man kunna géra for alla anmilningar till
Bilregistret med kombinationen tal- och faxsvar. Nedan
f5ljer ndgra exempel pd vanliga anmélningar:

® Agarbyte

@ Anmilan om extra kontrollmirke
@ Anmilan om ny registreringsskylt
@ Anmilan om avstillande

® Avanmilan {6r avstillande

Vilka méjligheterna till forbittrad service for allminhe-
ten 4r forstar man kanske allra bast om man vet att
telefontid f6r anmilan till Bilregistret dr mellan 0900~
1400 (enbart vardagar). Andelen besvarade samtal ir
minga ginger inte mer in 25%. Efter lunchtid kan den
vara sd pass ldg som 10%!

Trahik-pé-fo - Traffifos?
FLERA BILTILLVERKARE UTVECKLAR bildskdrmsbaserade
navigationsinstrument for bilen. Med denna utrustning
skall man alltid kunna fi aktuell trafikinformation och
kartbilder pd bista bilvigen frin A tll B, tillfilliga
trafikhinder pga ombyggnad, reparationer, f6rradiskt
vigunderlag etc, liksom data om nirmaste parkerings-
plats f6r angiven besoksadress. Innan detta blir dtkomligt
for var och en kan man under tiden néja sig med motsva-
rande information pd fax. Faxet tar man antingen ut frin
sin hemfax, kontorets fax eller en faxautomat pi en
bensinstation beroende pa var man befinner sig.
Tidsbesparingar kan bli hogst visentliga for virldens
bilister. Bilisterna i Los Angeles, USA, beriknas till-
bringa 300 000 sysslolésa immar i bilen varje dag, t ex.

Vader-pé-fax eller nu blixtrar faxen!
"DIAL-UP-FAX — A COMPLETELY NEW WEATHER SERVICE
for aviators and an amazing breakthrough in fax tech-
nology. There is no need to register or subscribe —just
DIAL AND GO!” Detta ir ett citat frin inledningen av
en presentationsskrift rérande viderprognoser per fax
frin UK Meteorological Office, Storbritanniens motsva-
righet till SMHI. Malgruppen vid lanseringen av
Weatherfax— Vider-pa-fax kanske vi skulle siga — var
flyget. Nista faxtjinst f6r vider som stdr pa tur ir den
for sjofarten. Férst direfter kan viderfax finnas tillging-
lig som en mer allmin tjdnst.

Som tidigare konstaterats avliser man hellre en
viderprognos dn avlyssnar den. I de flesta fall vill man
sikert ocks4 ta med sig uppgifterna. Att kunna fi den
absolut senaste prognosen pa fax innan fiskaren gér loss,
bonden sitter sig pa traktorn, innan piloten gir ut pd
startbanan eller innan pappa och mamma tar ungarna
med pd bitutflykt upplevs sikert av alla dessa som en
extra forsikring mot Sverraskningar.

Som vi tidigare sett i beskrivningen av Televider blir
intresset for vidret hogst patagligt nir hastiga och

ovintade videromslag sker. Med Vider-pa-fax kan man
ocksd erbjuda bide f6éretag och hushill "weather alert”,
eller "undantagsvider”. Tjinsten innebir att jag som
mottagare sjilv bestimmer hur kritiskt vidret far bli
innan jag vill bli alarmerad om det. Ar det s att det ir
forst ndr ett riktigt ovider 4r pa vig som jag vill fa det pd
fax — ett blixtrande fax!

Hall(plats)tider-pa-fax eller resa med fax?

ATT KANNA TILL AKTUELLA BUSSTIDER f6r hallplatsen
utanf6r hemmet gdr vil an. Men nir vinner och bekanta
skall komma pd besok och miste ta sig genom halva stan
med tvirgiende kollektivtrafik di blir det genast mer
komplext. Vad vore enklare in att gora si hir:

1 Ange med knapptelefon ditt telefonnummer fér
avreseplats

2 Ange 6nskad dag och klockslag for avresa

3 Angeavstigningsplats genom att knappa in
teletonnummer for den som skall besbfl)(as

Om alla datorer och kommunikationslinjer fungerar fir
du nu omedelbart ett faxsvar som beskriver firdmedel,
tider och byten. Om vissa tillfilliga hinder giller pga
vider, ombyggnad eller instillda turer har hinsyn
naturligtvis tagits tll detta, vilket mottagaren blir upp-
mirksammad pa genom en anmirkning.

S J arbetar f n med att utveckla en biljettupplysnings-
tjinst for talsvar. Utvecklingspotentialen framstar som in
mer intressant om man dessutom kan fa bade biljett och
resplan med alla byten och vintetider pa fax.

Halligang-pa-fax - gar vél dnda inte?

DET AR SVART ATT TRO ATT DET SKULLE BLI ROLIGARE att ga
ut pd stan med fax — men diremot betydligt bekvimare.
Nir man fir impulsen att g ut och roa sig vill man oftast
finna reda pa flera saker samtidigt. Jag vill veta vad som
finns att géra, vilket kan innebira en teaterforestillning,
restaurangbesok eller dansstille. D jag vil bestimt mig
for vad — vill jag veta om jag kan gora det nir det passar
mig. Och slutligen hur jag hittar dit. Oftast vill jag ocksa
kunna i svar pa alla frigor samtidigt, dvs dven kunna
boka en biljett, helst fi en bekriftelse i handen i samma
6gonblick.

Med faxsvar blir detta méjligt. Forst bestiller jag pa
fax en versikt pa det jag vill gora. I ndsta Sgonblick
ringer jag upp en talsvarstjinst och fir reda pi aktuella
tider, i samma stund kan jag ocksi bestilla matsedel infor
restaurangbesoket och boka biljett till aktuell teaterfore-
stillning. Som faxsvar fir jag bide matsedel och en
faxbiljett med kontrollnummer. Vill jag sedan dka
kollektivt eller ta bilen men ir osiker pa bista firdvig
och inte minst méjliga parkeringsplatser utnyttjar jag
sjalvklart antingen nigon av tjinsterna Traffifax” eller
"Resa-med-fax”.

Ibland kan det hinda att forestillningar blir instillda
och pd mycket kort varsel. Sjilvklart fir jag automatiskt den
informationen pa min hemfax och med forslag pa alternativa
forestillningar, vilket gor att jag kan fullfélja planen pa att gi
ut. Dessutom hade jag redan ordnat barnvakt!

— Pardon! En sista fraga. Skall vi ta med oss para-
plyet? — Ring ”Vider-pa-fax”! [

15



16

il L
ROSTMEDDELANDESYSTEM

*Vi tinker fortare éin vi talar och talar fortare in vi skriver.” Detta uttalande kan sikert de flesta halla med
om. Det dr i grunden detta faktum som ligger bakom rostmeddelandesystem eller pd engelska voice mail”.
Réstmeddelandesystem bar sin stérsta utbredning i USA och omkring 80% av de 500 stérsta foretagen har
ndgon form av rostmeddelandesystem. Féljande faktorer anses som de framsta for dess utbredning:

® Den stora tidsskillnaden (4 tidszoner bara i *sammanhingande”, kontinentala USA).

® Den stora geografiska spridningen av foretag.
® LEn nation ~ ett sprak.

Ingen av ovanstdende forutsittningar /inns i Europa. Den absoluta stérsta anvindningen av réstmeddelan-
desystem finner man i stillet for mobiltelefoni. Om vi hdller oss till Sverige kan man dessutom peka pa
Stockholms untversitet som sedan 1990 har haft réstbrevlddor for sina 3 500 abonnenter. Forsikringsbolag

véntas bli stora framtida anvindare.

Meddelande vdntar i bilen

- Mobilsvar

I SVERIGE FINNS IDAG OVER 550 000 ABONNENTER till
mobiltelefoni. Ingen annanstans i virlden har man
hittills natt sa hég anslutning. I antal mobiltelefoner
per hundra innevanare ligger Sverige frimst med 6,4
nirmast foljt av de dvriga nordiska linderna. I
huvudsak anskaffar man en mobiltelefon fér ate
littare vara antriffbar. Om man sedan limnar bilen,
mobiltelefonen eller har den avstingd missar man
sjalva motivet till att man skaffade mobiltelefon —att
oftare vara tillginglig. Fér att komma férbi denna
nackdel finns sedan ett par ir tillbaka ett rost-
meddelandesystem for mobiltelefoniabonnenter.
Tjansten kallas Mobilsvar och fungerar p4 féljande
vis. Jag viljer sjilv om ett inkommande samtal skall
kopplas dver till min personliga rostbrevlida.
Personen som ringer upp erbjuds att limna ett
meddelande. Oftast brukar dgaren av réstbrevlidan
som inledning ange ndr han dterigen dr antriffbar
och kan returnera samtalen. Ar det mycket angeld-
get f6r mig att sd snart som mgjligt kunna returnera
samtalet kan jag samtidigt ha fjansten personsékning
pakopplad. I'sitt enklaste utférande innebir per-
sonsokning att samtidigt som ett meddelande talas
in i Mobilsvar gir en sékning ut till min personso-
kare som avger en bestimd pipton.

Ovriga tjanster i Mobilsvar r repetera, spara och
radera meddelandet samt att tid och datum kan
anges for varje meddelande. Mobilsvar ir ett av
Europas storsta enskilda réstmeddelandesystem
med &ver 250 000 anvindare.

I samband med att det nya paneuoropeiska
mobiltelefonnitet, GSM, successivt etableras kom-
mer respektive nitoperatdr att erbjuda avancerade
rdst- och talsvarstjinster f6r sina abonnenter. Detta
blir ocksa ett naturligt konkurrensmedel nir bas-
funktionerna for mogbiltelefonin kommer att vara
densamma for samtliga operatorer.

Stockholms universitet

NAR STockHOLMS UNIVERSITET 1990 BYTTE till en
digital kontorsvixel ville man ocksa passa pd att
férenkla och effekavisera telefonpassning/telefon-
meddelanden. I denna rationalisering ingick ocksa
fragan hur man skulle hantera det stora antalet
telefonsvarare som fanns utspridda inom hela
universitetet och som inte gick att ansluta dll den
nya vixeln med digitalt apparatgrinssnitt. En av de
mer framkomliga m&jligheterna visade sig vara
inforskaffande av ett réstmeddelandesystem. Syste-
met kan littast beskrivas som en stor centralt place-
rad automatisk telefonsvarare integrerad med
kontorsvixeln. I detta fall har man ocks3 l3tt
samtliga anstillda, 3 500, 3 var sin réstbrevlda.

En uppenbar skillnad jimfért med ddigare ir att
samtliga till en mycket lig enhetskostnad idag har
tllging tll en telefonsvarare i form av en egen
rostbrevlada. Den strsta tekniska férindringen ir
den utokade funktionaliteten. De mest betydelse-
fulla 4r:

® Kunna ge ett talbesked som svar samti-
digt med avlyssnande

® Avlyssning och intalning sker oberoende
av tid och rum

® Kopiera talmeddelande till kollega fér
kinnedom

@ Varje meddelande f6rses med datum-—
och tidsangivelse

Kapaciteten {r extern kommunikation, framfor allt
med studenterna, ir mycket hégre nu. Dels ar det
littare att nd fram tll lararna dei‘ tll allmén infor-
mation som t ex villkor fér hégskoleprovet som

40 000 ringer till under en mycket kort period.
Réstmeddelandetjiansten har som allra mest 400
samtal under en tmme, vilken infaller strax efter
lunch. For ovrigt fordelar sig samtalen i férhallande

Whrls pa sidan 19!




HITTILLS - OCH FRAMTIDEN

Vi bar huvudsakligen beskrivit rost- och taltillimpningar for talsvarstjanster kopplade till en kunddatabas for

interaktiv anvindning. Det ar ocksd dessa som givit oc
larna. Bortsett fran publika informationssystem per tele

n for vilka man utnyttjar ta

/or arande kan ge de storsta ﬁéf&rﬁndksiga forde-
o

torer, ofta bendmnt

audiotex och tillgiz'ngl;'ga via s k 071-nummer dr sd gott som all 6vrig réstanvindning inom ett foretag. Vi har

framfor allt velat skil

ra och belysa rost och tal som en del i ett foretags kundinformationssystem. Aven i

framtiden dr det for enklare och bittre kommunikation med kunderna som résten kommer att fa kad

betydelse.

Bakomliggande faktorer

EN FORUTSATTNING FOR ATT mdjliggora snabb
spridning av talsvarstjanster i Svenge var av tekniskt
slag. I stort sett klarar hela telenitet, 98-99%,
signalering med tonval. Det dr med toner man avger
sina kommandon fran en knapptelefon, vilken o isa".
anskaffas i takt med nya talsvarstjinster. En nistan
lika viktig teknisk férutsdttning ar hur effektivt
foretagens kunddatabaser ir konstruerade fér att
tillita %rﬁgem’]lé’.m ningar i realtid. De svenska
bankerna som heﬁ)het betraktat ligger 1 detta avse-
ende frimst 1 virlden, vilket samadigt utgdr en
delforklaring till bankernas framgdng med sina
talsvarstjinster. Det finns flera féretag i andra
branscher som idag ar forhindrade att erbjuda
talsvarstjinster pga tekniska svarigheter med databa-
serna.

Ett grundliggande och gemensamt problem, som
samtliga varit utsatta for, r dels att samtalstrafiken
dkat markant under attiotalet, dels att behovet av
bittre och utdkad kundservice stigit. Samtidigt har
kravet hela tiden funnits att klara %érindringen utan
bkade kostnader — ja helst ocks3 att kunna reducera
dem. For tre ar sedan, kan man siga, blev priset for
den nddvindiga tekniken som ingar i ett talsvarssys-
tem tillrickligt attraktivt for att foretag skulle
investera i olika talsvarstjanster.

Slutligen — den yttersta férklaringen ll fram-
gangen for talsvarssystemen 4r att antalet kunder dll
och anvindningen av tjinsterna frin bérjan var hég
och allt sedan dess bara 6kat.

Varldens mesta standard

OVERENSKOMMELSER FOR HUR TELEFONTRAFIK SKALL
SKE i och mellan olika linder dr den mest utvecklade
internationella standard som finns idag; som samti-
digt ir i bruk; och som utnyttjas sd gott som dagli-
gen frin mer dn 820 miljoner telefonapparater
virlden 6ver! Bara i Sverige beriknas det finnas
omkring 12 miljoner telefgonapparater.

Vi har tidigare talat om faxen som en naturlig
vidareutveckling av talsvarssystem. Ytterligare en
styrka med tele?ax i dessa sammanhang ar att den
fran bérjan 4r gjord for att ingd som en del av
telefonisystemet och umyttjar siledes samma
standard som giller for telefonen. Idag finns fler 4n 16
miljoner faxar i varlden. Av dessa finns 230 000 1 Sverige.

Betydligt sdmre ir det stillt med Gverensstim-
melse for vilka kommandon, dvs knapptryckningar
fran telefonen, som skall anvindas for kommunika-
tion med rést- och talsvarsdatorer. I Sverige kan
man utan Sverdrift pdstd att det finns lika minga
kommandouppsittningar som det finns leverantorer
av taldatorer. Vissa ininativ for att dstadkomma
ndgon typ av enhetligheti dess sammanhang har
tagits men dnnu ej lett all ndgon standard dnnu
mindre nigon internationell sidan. I ett avseende
finns dock en standard och det giller placeringen av
bokstiver pa telefonen. Den har sitt ursprung 1
Nordamerika. Bide i USA och Kanada har man
alltd haft bokstiver pa telefonen. Aven efter det att
de togs bort i Europa behdll man dem. Televerket
har valt att f6lja denna standard aven fér svenska
férhillanden. Den nordamerikanska standarden
kommer av telefonbolagen att antagas som en
CCITT/CEPT-standard. Innan dess kommer dock
bokstiverna Q och Z att tillféras.

Nordamerikansk standard for
placering av bokstiver pa knappsatstelefoner
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Framtida utveckling inom

rost- och talteknologin
ROSTTEKNOLOGIN HAR REDAN NATT mycket lingt.
Vad vi dirfér i férsta hand kan vinta oss ir fler
tillimpningar och nya omriden for befintlig rost-
och talteknik. Det sitt som Royal Bank of Scotland
utnyttjar résten pd kommer sikert att finna fler
anvindare. Résten som personidentifikation far
ocksd spridning till andra omréiden. Ett gott sidant
exempel dr att man i ett s k Smart Card kan lﬁgFa in
ett antal personliga réstavtryck. Innehavaren ull
kortet far sedan fgé')r att legitimera sig tala in dessa
ord i en mikrofon placerad intill en kassa, terminal
etc (jimfor Royal Bank of Scotland).

Som tidigare nimnts finns idag fa tillimpningar
for syntetisk rost, dvs datorsystem i vilka ord

genereras mekaniskt av datorn efter bestimda regler.

En mycket vidstricke anvé’mdnin% vore syntetiskt
ljud f6r integration av réstmeddelandesystem och
elektronisk post och fax. I dessa fall skulle datorn

avkoda eller Gversitta texterna tll fonetiska ljud
och spela upp dem som ett réstmeddelande. Dock
aterstar en hel del forskning och utveckling pa detta
omride innan den syntetiska rosten far den kvalité
som krivs for anvindning till en stérre allmdnhet.

Calle Schewens vals

VISST HAR DET HANT OSS ALLA nagon gang att vi gar
omkring och nynnar pa en vilbekant melodi som vi
omdjligen kommer pa namnet pa. NEC, en av
Japans stdrre elektroniska tllverkare, kan utlova en
vig ut ur férargelsen att ¢j minnas gamla melodier.
Teinikcn fungerar helt enkelt s att man sjunger
eller nynnar in i en mikrofon. Ljudet lagras i en
PC-dator och jimfors sedan med en speciellt
utvecklad musikdatabas. Det bista av allt— du
behéver inte ens vara musikalisk. Musikdatorn ar
mycket tolerant och accepterar bide en och annan
felaktig tonart och dven take. |

OFFENTLIG SERVICE

(forts fran sidan 11)

Sammanfattningsvis bedomdes den nya tekniken
med talsvarssystem ha givit 6nskat resultat, vilket
ocksd medférde att man under perioden juli-august
1991 inférde tekniken pd ytterligare 10 lokalkontor
inom Stockholms lin. En del i tekniken fungerade
dock mindre bra och det var f6r anmilningar som
gjordes frin pulsvalstelefon, vanligtvis en telefon
med fingerskiva. Det anpassningsarbete som gjordes
for att erhilla denna méjlighet fungerade inte
tllfredstillande hela vigen fram dill talsvarsdatorn.
For forsikringskassan var det viktigt att mojliggéra
anmilningar t%in en pulsvalstelefon trots att man
visste att tekniken f6r att dstadkomma detta var
instabil och kunde ge problem. Som ett allmint
serviceorgan kan man svirligen utesluta ndgon eller
nagra grupper for att de saknar de tekniska malig-
heterna. Detta hinder 4r dock ett minskande pro-
blem vartefter allt fler hushall byter ut sina gamla
telefonapparater mot moderna knapptelefoner.

De erfarenheter och den teknik som man gjort
och utvecklat pa Forsikringskassan bor limpﬁgen
kunna tas ver och utnyttjas av arbetsgivarna sjilva,
Orsaken ir den nya anmilningsordningen som
borjade gilla 1992, lagen om den s k sjukléneperio-
den. I korthet innebir det att arbetsgivarna sjalva tar
emot anmilningar och betalar ut sjuklén under de
14 forsta dagarna. Forsikringkassan riknar sjilva
med att ddrefter endast ta emot omkring 10% av
antalet anmalningar.

Radiotjdnst i Kiruna AB

T OKTOBER 1991 TOGS EN TALSVARSTJANST I BRUK
vilken kan utnyttjas av 3,5 miljoner personer. Skalen
till inférandet av ett talsvarssystem har enbart varit

att 6ka framkomligheten 1 var kundvixel och hilla
ned kostnaderna, sager Stefan Lundmyr, ansvarig
pa Radiotjinst Kiruna AB.

Radiotjénst Kiruna AB ir ett bolag i SR-koncer-
nen som Svertagit ansvaret fér uppbérden av TV-
avgifter frin Tchverket. Foretaget dr placerat 1
Kiruna. En stor del av arbetet och servicen gente-
mot allmanheten ir att besvara frigor som allad
uppstdr efter det att fakturorna skickats ut.

I foretaget finns en vanlig kontorsvixel (typ
A335). Denna vixel bemannas av handliggare pa
tre avdelningar som férutom att besvara sam
ocksa handligger inkomna drenden. I genomsnitt
ligger anropstrekvensen pd 2 100 samtal per dag.
Under vissa kortare perioder kan anropsfrekvensen
bli sd pass hég som 4 000-5 000. Dessa toppar
intriftar i regel vid storre stérning i fakturaflddet.
Vid dessa tillfillen ir andelen besvarade samtal
endast 25%. Talsvarssystemet dr med sina 24 portar
dimensionerat fér att kunna nd mélsitmingen 90%
besvarade samtal. Avgorande f6r om denna mil-
sdttning uppnas eller ej dr hushallens villighet att
utnyttja systemet. Hittills har mitmingar visatatt
17% av samtalen betjinas av talsvarssystemet, vilket
med tanke pa den korta tid systemet varit i drift dr
ett gott resultat.

Talsvarssystemets huvudfunktion idag ir att
automatiskt slussa den uppringande till ritt kund-
handliggare eller annan avdelning, som kan vara
den juriSiska for att exempelvis begira anstind om
betalning. En annan funktion ar att man kan av-
lyssna allmin information och en tredje ger méjlig-
heten att limna ett meddelande {6r senare hand-
liggning. Det man utnyttjar hir ir en funktion som
mest kan liknas vid en telefonsvarare, vilket innebir
att den uppringande pratar in sitt drende, som lagras
digitalt for att sedan vid en limplig tidpunkt avlyss-
nas. Vanligtvis kallas denna ganst réstbrevidda.




Nista steg 1 utvecklingen ar att man kopplar
samman talsvarssystemet med foretagets databas si
att den uppringande samadigt kan fa automatiskt
svar pa sin kontostillning pd samma sitt som man
idag kan f f6r vissa kontokort. En annan given
ginst dr avanmilan. Onskvirda tjinster i framtiden
ar nyanmalan och adressindring. Fér att méjliggéra
detta krivs ny teknik och funktionalitet.

ROSTMEDDELANDESYSTEM

(forts fran sidan 15)

till ett normalt dagligt aktivitetsmdnster med relatvt
hogt antal samtal %ram till kI 1900. Aven om antalet
samtal sedan ir obetydligt pagar faktiskt samtal fram
tll kl ockan 0200 p& morgonen. De som ringer vet
att de alltd fir fram ett meddelande.

En 6verraskande effekt efter en viss tuds anvind-
ning visade sig vara att telefonkostnaderna ckade
nigot. En rim%i forklaring kan vara att manga
utomstdende talar in beskedet:"Ring mig se’n!”.

Forsdkringsbolag -

den ideala anvdndaren?
BADE MOBILSVAR OCH STOCKHOLM UNIVERSITETS
MEDDELANDETJANST har en en sak gemensamt. Det ir
att de utnyttjas all mycket stor de?av utomstiende
som ringer in. Traditionella réstmeddelandesystem,
eller voice mail, som de har utvecklats och till storsta
delen anvinds 1 USA ir {6r intern anvindning,
Typiskt kan den externa samtalstrafiken efter nigra
ir omfatta ca 10-15% av det totala antalet talmedde-
landen. Siffrorna kan naturligtvis variera beroende
pa vilka applikationer eller tekniska l6sningar man
baserar sina mitningar pa.

De flesta stora forsikningsbolag i USA utnyttjar
sedan en lingre tid réstmeddelandesystem med stor
framgang. En del av orsaken ar en insikt som pa
senare tid blivit mer allmin men som speciellt giller
forsakringsbolag: hela 7 av 10 samtal besvaras ¢j,
och 6 av 10 samtal ir ren information fér kinne-
dom, vilken ¢j kriver 6gonblicklig bekriftelse eller
kommentar. Om man kombinerar dessa tva obser-
vationer kan en naturlig slutsats bli att om man
kunde 6verfora innehdllet 1 "icke f6r omedelbart
svar angeldgna telefonsamtal” pa annat sitt skulle
andra viktiga samtal kunna nd fram.

Forsikringsbolagens verksamhet dr komplex och
bestar all storsta deﬁen av drendehantering med
mycket intern kommunikation i vilken rostmedde-
landesystem skulle kunna vara effektiva hjalpmedel.
Sirskilda omriden inom vilka rést ocksd mycket val
skulle kunna utnyttjas ar for siljare, agenter och
skadereglerare. For svenska forsikringsbolag giller i
stort sett samma férutsdttningar. ]é'.mfgért med
manga andra stora svenska foretag behover forsik-
ringsbolagen i mindre utstrickning beakta utlindska
kunder, andra kulturer eller olika sprik. '

RTS Forkortning for rést-/talsystem. Eng motsva-
righet 4r VPS.

Réstigenkinning En teknik anvind inom réstsys-
tem for identfiering av en individs rost.

SRS (eng Shared Revenue Services) Talsvarstjanster
baserade pa 071-taxa, innebarande att de som
tillhandahdller informationstjinsterna och
telenitet delar pa intikterna. P2 svenska vanligt-
vis benimnd 071-tjinster.

TSS (Talsvarssystem) Ordet stir som begrepp for
taldator i vilken man lagrat naturligt inspelade
talmeddelanden och -bibliotek f6r avlyssnin
frin en telefon. Motsvarande engelskt uttryck ar
VRS.

Taligenkinning En teknik inom réstsystem inneba-
rande att man utnyttjar talade ord {or dialog
minniska/maskin. Rostsystemet avtolkar orden
oberoende av person.

Telefon-EDI Overforing av strukturerade affirs-
data, genom dverenskommen meddelande-
standard, pa elektronisk vig mellan en dator och
en tonvalstelefon.

Telemarketing Engelskt uttryck f6r att beskriva hur
man anvinder telefonen f6r marknadsféring.
Oftast ar utrustningen specialgjord f6r andami-
let.

Tonvalssignalering En signaleringsmetod innebi-
rande att nir man frin en knapptelefon anger
ndgon av siffrorna 0-9 genereras en kombination
av tva olika toner for respektive siffra. P4 engel-
ska vanligen benimnd DTMF (Dual-Tone
Mulu-Frequency).

Transaktionssvar Benimning pa kommunikations-
innehall mellan maniska-maskin innebirande att
man frin en tonvalstelefon kan avlyssna resp
limna information tll en dator.

VM (eng Voice Mail) Sv motsvarighet ar RBL.

VPS (eng Voice Processing Systems) Se under RTS.

VRS (eng Voice Response Systems) Se under TSS.

Videotex En databas {or informationsdtervinning,
karaktiriserad av enkel och billig anvindning,
Presentation av data sker fran en terminal med
firg och forenklad grafik.

020 Betecknar en telefonitjinst innebarande att B-
abonnenten (den som édger telefonnumret)
betalar for all samtalstrafik. For A-abonnenten
(den uppringande) dr samtalet
saledes grats. Aven bendmnt
gratisnummer, eller ”800-
nummer”, som dr beteckningen
for motsvarande tjanst1 USA.

071 Betecknar en telefonitjinst
innebdrande att A-abonnenten
(den uppringande) betalar en
forhojd (utéver den vanliga
telefontaxan) avgift.
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Detta nummer av TELDOK-info ar skrivet av Bjorn Runngren, konsult med tillimp-
ning av rostdatasystem som specialitet. Han bar sedan 1980 varit involverad i oltka
typer av kundm ormationssystem bdde for publik och privat anvindning. Under mitten
och senare delen av 80-talet utvecklade han olika informationssystem anpassade for
videotex. De senaste dren har han arbetat med hur man utnyttjar telefon och fax for att
komma dt databaslagrad information. Thord Danielsson, ocksd konsult pi Fearnley
Informationssystem AB, bar bidragit med uppslag och synpunketer.

Telestyrelsen har inrittat ett anslag med syfteatt =~ TELDOK utger flera skriftserier. Exempel pd

medverka till snabb och littiligingli % dokumenta-  nyligen utkomna publikationer ar...

tion betriffande anvindningen av teleanknutna
informationssystem. Detta anslag forvaltas av

TELDOK och skall bidraga tll:

® Dokumentaton vid tidigast mgjliga
tidpunktav praktska txl%amprungar av
teleanknutna informationssystem 1
arbetslivet

® Publicering och spridning, i fSrekom-
mande fall Gversittning, av annars svr-
atkomliga erfarenheter av teleanknutna
informationssystem i arbetslivet, samt
kompletteringar avsedda att 6ka anvind-
ningsvirdet {or svenska férhéllanden och
svenska ldsare

@ Studieresor och konferenser i direkt anknyt-
ning till arbetet med att dokumentera och
sprida information betriffande praktiska
tllimpningar av teleanknutna informa-
tionssystem 1 arbetslivet

Yrerligare information limnas girna av TELDOK
Redaktionskommitté. Dir ingar:

Bertil Thorngren (ordférande), Televerket,
08-7133077

Curt Andersson, Industriférbundet/NTK,
08-783 80 00

Gdran Axelsson, civildepartementet,
08-763 4205

Hans Iwan Bratt, LKD, 08-753 31 80
Birgitta Frejhagen, Folksam, 08-772 64 58
Peter Magnusson, TCO (ST), 08-790 5144
Agneta Qwerin, Futurum, 08-753 49 60
Herbert Soderstrom, 0650-800 59
Bengt-Arne Vedin, Metamatic,
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9 Gods- och informationsstréommar — idag
och framtidsdrémmar. Juni 1991.

10 Multimedia i ett anvindarperspektiv.
Januari 1992.

11 Rést- och talsvarssystem i informations-
teknologins tjanst. Januari 1992.

TELDOK Rapport

62 Nirhet och avstdnd. Om regional utveck-
ling, informationsteknologi och telekom-
munikation { USA och Canada. Mars 1991.
Finns dven i multimedia-version pd diskett
for Macintosh!

63 Grinsoverskridande strategier f6r kompe-
tensféretag. April 1991.

64 Trimmade transporter — for att klara det
nya Europas krav. Maj 1991.

65 DataéverFormg, ett steg framét for britusk
industri. Juni 1991.

66 Distansundervisning for foretagsledare. Juli
1991.

67 Finansiella tjanster 1 Europa. Juli 1991.

68 Ny informationsteknik — nya strukturer.
September 1991. Finns dven pa engelska!

69 Natverksbildningar for att stodja mindre
foretag, speciellt inom EG. November
1991.

70 TELDOKSs Arsbok 1992. December 1991.
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18 Telematik — Datorer — Sméféretag — En

modell for kunskapsoverforing. Maj 1991.
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