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SISU Program 95-96

Svenska Institutet fér Systemutveckling (SISU), verkar som ett opartiskt nationellt
kompetenscentrum for forskning, omvirldsbevakning och kunskapsformedling kring
tillampning av IT i foretag, myndigheter och andra organisationer.

SISUs verksamhet beskrivs av SISUs affarsidé och ramprogram. Ramprogrammet finns
preciserat 1 flera delprogram, vilka syftar till att skapa en 6kad kundnytta genom att
fokusera SISUs forskningsomraden och att tydliggtra resultat.

For perioden 950701 - 961231 foreslas foljande sju delprogram:

e Strategisk anvindning av Internet-teknik

¢ Dokumenthantering i tjdnsteutveckling

e Teknik for omvirldsbevakning och beslutsstéd

e Systemfornyelse

e Processforbittring

e Grupp- och distansarbete

e Kundorienterade informationstjénster

Ramprogrammet finansieras, dels genom medlemsavgifter i en till SISU kopplad ideell
forening, Intressentforeningen for Svensk Informationssystemutveckling (ISVI), dels
genom staten via Nirings- och teknikutvecklingsverket (NUTEK).

I &vrigt finansieras verksamheten genom projektmedel frin nationella och internationella
forskningsprogram, forskningsrad eller fran andra forskningsfinansiérer.
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Strategisk anvindning av Internet-teknik
Sammanfattning

I detta omrade avser vi studera hur Internet med associerade informationstjinster
kan utnyttjas som en del av en organisations IT-infrastruktur. Det vérldsom-
spannande nitverket Internet har haft en exponentiell tillvixt det senaste dren. Nu
beriknas antalet Internet-anvindare vara 35 miljoner. Hittills har Internet
huvudsakligen betraktas som ett sitt att kommunicera med omvérlden, t ex med
elektronisk post eller genom att man publicerar information om foretaget i World
Wide Web. Men allt fler foretag borjar inse mojligheterna att ocksa utnyttja denna
infrastruktur for att effektivisera den interna verksamheten. Fragan for ett foretag
ar inte ldngre om Internet-anslutning finns eller ej, utan hur anvandningen av
Internet utnyttjas for att ge konkurrensférdelar.

Beskrivning

Den huvudsakliga orsaken till Internets genombrott ir att det kommunikations-
protokoll som anvinds, TCP/IP, blivit accepterat som de facto standard for
datakommunikation. Under de senaste dren har en rad produkter natt marknaden
och gjort det mdjligt att ansluta i stort sett alla typer av datorer och tillimpningar
till TCP/IP baserade nitverk, fran PC till stordatorer och frén elektronisk post till
distribuerade databaser. Internet med tillhdrande tjdnster dr nu moget for
kommersiell anvindning i stor skala och kommer att fa en avgrande betydelse for
all affdrsverksamhet.

Internet med sina ndrmare 35 miljoner anvandare dr det férhirskande nétverket for
global kommunikation mellan féretag och individer och ger nya mdjligheter till
kundkontakt, forsaljning och marknadsforing och darigenom nya tjédnster och
produkter. Internet 4r ocksa pé vig att bli grundstommen f6r kommunikation
mellan foretag for samarbete och handel. Med en genomténkt anvéndning av
Internet kan dven de smé och medelstora foretagen ni ut till en global kundkrets.

I och med att Internet accepterats som standard kommer allt fler produkter och
16sningar att innehélla kommunikation som en central komponent. Det innebr i
forlangningen att de flesta tillimpningar kommer att kunna ge stdd for distribuerat
samarbete. Férutom asynkront samarbetsstdd som t ex elektronisk post, kommer
aven Internet-baserad realtidskommunikation som ljud, video och delade
tillampningar att inga.

Tillampningar baserade pé Internet far dven en allt storre betydelse for samverkan
inom foretagen. Vi ser att manga av de losningar som tillampats for extern
kommunikation ocksa kan anvindas internt. Ett exempel dr World Wide Web
(WWW) som forst huvudsakligen anvandes for att sprida information globalt,
men som nu alltmer anvidnds inom foretag for hantering av foretagsgemensam
information. Tva foretag som redan anvinder WWW pa detta sétt ar Hewlett-
Packard (HP) och Digital som endast har nigra enstaka WWW tillimpningar for
den externa kommunikation men flera hundra for den interna. Med hjélp av
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WWW kan de olika delbolagen inom HP erbjuda aktuell information kring sina
produkter till de egna forsaljningsbolagen dver hela virlden.

En tydlig trend ér ocksd hur de TCP/IP-baserade nétverken blir en grund for
integration av heterogena systemmiljoer med plattformsoberoende tillgang till
tillimpningar. Om vi aterigen tar WWW som exempel, kan man med hjalp av
moderna produkter utnyttja information ur databaser som Oracle, Sybase, DB2,
Topic Information Server och Lotus Notes frin PC, Macintosh och Unix-
plattformar med ett enhetligt anvandargrénsnitt.

Omradets resultat

Omradet "Strategisk anvindning av Internet” avser att presentera analyser av
utvecklingen av nya tekniker och tjénster inom Internet-omradet med fokus pd
foretagets interna anvindning av Internet f6r kommunikation och samverkan.

Omradets resultat bidrar till:

o Effektivare och forenklad hantering av foretagsintern dokumentation.

e Att littare nd ut med information i hela organisationen.

o Forenklad anviindning av koncerngemensamma informationsresurser och
tillimpningar.

e Flexiblare hantering av samverkande informationssystem.

Mer specifikt kommer arbetet inom omradet "Strategisk anvéndning av Internet”
att ge svar pa foljande fragor:

e Hur anvinder ledande féretag Internet som ett strategiskt verktyg och vad
utmirker framgdngsrik anvéndning av Internet?

e Hur kan Internet anvindas for radikal forbittring av centrala
verksamhetsprocesser som forséljning, marknadsforing eller FoU?

e Vilka dr de mest betydande aktorerna pa Internet-marknaden?

e Hur kan en organisation komma igdng med Internet-anvindning? Hur kan den
forbattras?
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Dokumenthantering i tjéinsteutveckling
Sammanfattning

Detta omride behandlar metoder och verktyg avsedda att mojliggdra en mer
effektiv framstillning och anvindning av digitala data i en produkts eller tjansts
livscykel. Denna livscykel omfattar hela kedjan frén idé, via kravspecificering,
utveckling och produktion till marknadsforing, férsiljning, leverans, underhall
och avveckling. Dagens teknologi erbjuder stora mojligheter att med datorst6d
rationalisera hanteringen av teknisk information.

Beskrivning

Mingden teknisk information som hanteras elektroniskt dkar drastiskt. For att
kunna &stadkomma en rationell samverkan mellan system av olika slag miste
darfor sddan information utan komplikationer kunna 6verforas mellan olika
system. Man har dessutom ofta behov av att kunna producera, atersoka, uppdatera
och presentera information under en mycket 1ang tid ibland upp till 50 &r. En
effektiv dokumenthantering &r ocksa en av de viktigaste forutsattningarna for
minska ledtiderna i utvecklingsprojekt och for att en hog kvalitet i slutprodukten
skall kunna sikerstillas.

Minga organisationer genererar just nu ett arv av teknisk information som skapas
i datorbaserade system. Produktstrukturmodeller utgor sjdlva kirnan i dessa
tillimpningssystem. Det 4r darfor av yttersta vikt att skapa flexibla och
fullstindiga modeller och modelleringsformalismer.

Att modellera produkt- och tjdnstestrukturer 4r en komplex uppgift eftersom
strukturen méste ta hinsyn till alla de skilda perspektiv som géller i livscykelns
olika faser. For att vara fullt anvéindbara bér dessa modeller dven inkludera de
regler som styr t ex hur komponenter kan kombineras och under vilka forut-
sdttningar en produkt eller dess delar kan 6verforas frén en fas i liveykeln till en
annan.

Idag finns det tekniker och metoder som ér inriktade pa framfér allt produkt-
hantering. Inom omrédet kommer vi att underséka om det &r mdjligt att tillimpa
dessa dven for tjansteutveckling och i sa fall vilka anpassningar som krévs.

Omrédet inkluderar anvindning av internationella standarder och férdndring av
affirsprocesser, baserat pa anviandning av informationsteknologi.

Omradets resultat
Omradets vergripande mal 4r utveckla och sprida kunskap om betydelsen av en

standardiserad och vil fungerande dokumenthantering vid produkt- och
tjansteutveckling.
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Omradets resultat bidrar till:

e o o

Att etablera en integrerad kommunikationsplattform for allmén anvéndning av
mindre och medelstora foretag, storforetag och myndigheter.

Okad produkt- och tjanstekvalitet.
Kortare produkt- och processutvecklingscykler.
Okad bestillarkompetens vid upphandling av dokumenthanteringssystem.

Forbittrade virderings- och kalkylmetoder for bedomningen av I6nsamhet av
investeringar i dokumenthanteringssystem.

Mer specifikt kommer f6ljande resultat att produceras inom omradet:

Rekommendationer fér modellering av tjdnster.

Utvirdering och erfarenhetsrapporter om metoder for produkt- och
tjdnstemodellering.

State-of-the-art-rapport om datorstéd for produkt- och tjinstemodellering.

e Erfarenhetsrapporter fran CALS-tillimpningar for dokumenthantering.

Produkt- och forskningstversikter av dokumenthanteringssystem.
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Teknik for omvirldsbevakning och beslutstod
Sammanfattning

Detta omrade fokuserar pa IT-stod for strategiskt beslutsfattande. Omradet &r i
forsta hand inriktat mot omvérldsbevakning, dvs hur ett féretag kan anvénda
informationsteknologi for att folja och bevaka konkurrenter, tekniktrender,
lagforslag, politiska utvecklingar med mera. Inom omradet utvecklas resultat som
gor det mojligt att infora en effektiv och dndamalsenlig omvérldsbevakning. Detta
inkluderar savél metod som teknik- och organisationsfragor.

Vi foljer och bevakar ocksa utvecklingen inom beslutsstod for styrning och
uppfoljning av den interna verksambeten i ett foretag. Omradet téicker med andra
ord in hur savil extern som intern information utnyttjas i beslutstillampningar.

Beskrivning

De flesta foretag har investerat stora resurser i att bygga upp databaser med
information om den egna verksamheten. En ny generation av beslutsstédsprogram
véxer nu fram som pé olika s#tt gor det mdjligt att utnyttjandet foretagets samlade
informationsresurser i beslutsituationer. Exempel pa dessa nya beslutstod &r
Executive Information Systems, Data Warehousing, Data Mining och Business
Visualisation. Vi bevakar och virderar utvecklingen inom dessa produktomréden.

Beslut fattas dock inte enbart pa grundval av historisk information om
verksamheten. I en varld dér forutséittningarna forandras snabbt har det blivit allt
viktigare for sdvil foretag som individer att bevaka och f6lja utvecklingen i sin
omvérld. Speciellt giller det féretag som &r beroende av informationsteknologi.
De flesta upplever idag problem att folja med och forstd den utveckling som
pégar. Detta trots att antalet informationskéllor nu 4r storre 4n nigonsin -
tidningar, television, elektronisk post, virldsomspédnnande nét med
informationsbaser, typ Internet med mera.

Inom omradet bygger vi upp en begreppsapparat kring omvirldsbevakning och
sammanstéller de erfarenheter av omvéarldsbevakning som finns. Vi analyserar och
utvirderar ocksa befintliga metoder for omvirldsbevakning. Detta innefattar
metoder for systematisk informationsinsamling, struktureringsprinciper for
insamlad information, bevakningsmetodik, metodik for utformning av interna
omvérldsdatabaser med mera.

Ett viktig del i omvérldsbevakning &r att kunna stka i en méngd mediabaser som
ar sammanlénkade i ett informationsnét typ Internet. Ett informationsnét
kénnetecknas av att det innehdller informationsbaser av varierande typ och
kvalitet och att innehallet i informationsbaser finns tillgéngligt pa manga olika
format. En anvindare maste gora egna varderingar och bedomningar av kvaliten
och relevansen av informationen i olika baser. Manga ganger &r informationen
som finns tillginglig ofullstéindig, vag och &dven felaktig. Vi underséker darfor
olika tekniker for filtrering, informationsvérdering och informationsklassning och
hur dessa kan tillimpas inom omvérldsbevakning.
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Omradets resultat

Omradets 6vergripande mal &r att utveckla och sprida kunskap om hur
informationsteknologi kan utnyttjas for att bedriva effektiv omvérldsbevakning.

Omradets resultat bidrar till:

e Bittre framf6rhéllning vid planering av foretagets framtida produkter och
tjénster.

¢ Bittre kontroll 6ver vad konkurrenterna sysslar med.

e Sikrare beslut nér det géller framtida IT-investeringar.

Mer specifikt innebir detta att foljande resultat kommer att utvecklas:

e Metod for omvirldsbevakning.

e IT-stod for omvérldsbevakning. Detta innefattar prototyper for filtrering,
klassificering, vérdering och sdkning i informationsnét och prototyp for en
omvirldsdatabas.

e Handbok for att implementera omvirldsbevakning i en organisation.

e State-of-the-art rapporter om anvindning av beslutsstdd.

e Produktdversikter av beslutstdd.
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Systemfornyelse
Sammanfattning

Inom omradet systemfornyelse avser vi att studera strategier och metoder for
migrering av gamla system till nya informationssystem-arkitekturer samt vilka
faktorer som paverkar vardering och kalkyler infor migreringsbeslut.

En mingd informationssystem som byggts under de senaste decennierna maste
forbittras eller bytas ut for att kunna svara mot nya forutsattningar. Nya affarsmal,
en 6kad konkurrens och nya krav frin marknaden stiller allt hogre krav pa
systemens lonsambhet, effektivitet och anpassbarhet. Det saknas idag erfarenhet
och kunskap om hur affirsmiéssiga forutséttningar paverkar strategi och
tillvigagéngssitt vid modernisering av systemarvet.

Inom omradet kommer vi att 1dgga speciell vikt vid att studera kopplingen mellan
stodsystem och affarsverksamhet for att hitta kriterier nér det inte dr 16nt att starta
€N Mmigreringsprocess.

Beskrivning

Att bedoma viardet av ett existerande system, for att 6verhuvud taget kunna avgora
om en atgird &r motiverad, bor inte ske enbart i ekonomiska termer som
“avlastning® eller merforsiljning. Andra affarsmassiga forutsittningar som i hog
grad paverkar dr hur produkter och tjdnster kan foréndras i den takt som
marknaden kriver och vad detta didrigenom kriver av informationssystemen.

Det har ofta visat sig svart att férnya ett stort och komplext sytemarv i ett enda
steg. Att se och beskriva systemen som en samling komponenter som kan
ateranvindas, fordndras eller bytas ut och sammanfogas pa nya sitt, underléttar
anpassning till fordndringar i verksamheten.

Affarsmalen och andra forutséttningar for verksamheten ska ligga till grund for
den strategi som viljs vilket bl a paverkar séttet att bedriva "reverse"- och
"reengeneerings"-arbete.

For att definiera en rimlig strategi fér systemfornyelse maste man veta, frin, och
till vilka arkitekturer man migrerar gamla system. Valet av lamplig mélarkitektur
blir beroende av de affarsmissiga behoven och foérvéntade effekter. En system-
arkitektur som alltfér mycket strider mot den befintliga kan orsaka mycket stora
problem och kostnader om den inte hanteras rétt. Med helt nya siitt att isolera
systemkomponenter medges att anvianda standardsystem som komponenter i en ny
arkitektur.
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Omradets resultat

Omradets vergripande mdl &r att identifiera strategier och metoder for migrering
av gamla system till nya informationssystem-arkitekturer samt vilka faktorer som
paverkar vardering och kalkyler infor migreringsbeslut.

Omradets resultat bidrar till:

o Klargtra hur man gér frdn existerande till nya flexibla systemarkitekturer.
e Bittre utnyttjande av gjorda investeringar i IT-system.
e Bittre kalkylmodeller for kostnadsberdkningar av migreringsprojekt.

Resultaten fran omradet kommer att presenteras i form av praktikfall,
erfarenhetsrapporter, metodanvisningar och kalkylmodeller, samt ge svar pa
fragor som:

e Vilka metoder bér anvindas for kartlaggning och virdering av gamla
informationssystem?

e Hur sker kravspecificering vid upphandling och konfigurering av
standardsystem?

e Vad innebir komponentteknik och objektorientering, och vad innebér
migrering till sadana tekniker?

o Vilka aktdrer finns nir det giller objektorienterade arkitekturer och hur ska vi
agera for att ha storsta méjliga flexibilitet infor framtiden?

e [ vilka situationer ir det lampligt att bygga helt nya system och nér &r det
ekonomiskt férsvarbart att migrera?
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Processforbiattring
Sammanfattning

Omréidets 6vergripande mal 4r att utveckla och sprida kunskap om vilka faktorer
som bidrar till respektive motverkar ett effektiv utnyttjande av informations-
teknologi for processforbittringar. Vi kommer att studera savil system-
utvecklingsprocessen som tjanste- och produktutvecklingsprocessen och hur dessa
samspelar.

Processforbittringar avseende organisation, metod och ménniskor som samspelar
pa ett effektivt sitt med utnyttjande av IT 4r en nyckelfaktorer for en konkurrens-
kraftig produkt- och tjansteutveckling. Frdgor som ror produkters och tjénsters
anvindbarhet och en aktiv kundorientering kommer alltmer i centrum.

Beskrivning

Forbittring av tjinste- och produktutvecklingsprocesser med avseende pa Korta
ledtider och hojd kvalitet 4r nodvindig for 6verlevnad pa sikt, pa en avreglerad,
konkurrensutsatt marknad. Produkter far kortare livslangd, kravet pa stindigt
féryat teknikinnehdll 6kar, och andelen programvara i produkt- och produktions-
process dkar for manga produkter. Programvaruutveckling som ingér i
framtagning av ett nytt produkt- och tjénsteutbud blir strategisk fér méanga foretag
i olika branscher, fran telekommunikation till banker och forsikringsbolag.
Utvecklingsprocessen kommer att skéra tvirs dver foretagets olika verksamhets-
falt.

Systemutveckling som tidigare fokuserat pa administrativa stodsystem tillgodoses
allt oftare genom kép av standardsystem eller genom upphandling frén externa
leverantorer. Vi kommer speciellt att studera hur komponentbaserad system-
utveckling kan bedrivas, dvs hur standardprogramvaror kan utnyttjas i
utvecklingsarbetet och vilka problem som kan uppsté dd de ska integreras i de
interna informationssystemen.

Systemutveckling kommer att knytas allt starkare till kdrnverksamheten, att
integreras i utvecklingen av nya tjanster och produkter, som skér tvérs dver
foretagets interna och allt oftare externa grinser. Att integrera systemutveckling
med produkt- och tjansteutveckling blir en angeldgenhet for hela foretaget.

Forutom att IT i 6kande utstrickning ingér i produkter som en viktig komponent,
kommer IT att vara ett allt viktigare produktionsinstrument fér ménga produkter
och tjanster, samt fér att dstadkomma en Skad integrering av och samverkan i
utvecklingsprocessen.

Ett livscykeltinkande baserat pd metoder for berdkning av livscykelkostnader,
konsekvenser for kvalitet, service, anvindbarhet, mm, ir ett maste for att optimera
dver produktens eller tjdnstens hela livscykel. Ett tvarfunktionellt arbetssitt och
processtinkande behéver utvecklas for att ka samverkan och utnyttjande av

=105
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foretagets totala resurser béttre, vilket 4r en forutsdttning for en konkurrenskraftig
produkt- och tjdnsteutveckling.

For att forkorta ledtider maste ett fokus ligga pa att 6ka samtidighet och
koordinering av utvecklingsaktiviteter. Utvecklingen kommer att vara komplex
och kriva en integrering av manga olika aktorer (i utvecklingsteam), interna som
externa, med krav pé en distribuerad utvecklingsprocess med bibehallen
samverkan (se dven utveckling i s k imagindra organisationer).

Det finns ett behov av att mata for att forbittra, av att jaimfora sig med andra,
skaffa sig forebilder, finna metoder for forbéttring av processer, ldra av hur andra
utnyttjar IT for effektivisering och nd kunskap om forutséttningar och effekter for
dessas effektiva anviandning. Darfor kommer vi att systematiskt samla in och
sprida information om framgangsrika utvecklingsprojekt.

Omradets resultat

Omrédets 6vergripande maél ar att utveckla och sprida kunskap om vilka faktorer
som bidrar till respektive motverkar ett effektiv utnyttjande av informations-
teknologi for processforbittringar.

Omradets resultat bidrar till:

e Hojd anvindbarhet hos IT-system.

e Effektivare utvecklingsprocesser med kortare ledtider och hdjd kvalitet vid
utveckling av IT-baserade produkter och tjénster.

e Okad bestillarkompetens vid upphandling av IT-std.

e Okad forstielse fér samspelet mellan ménniska, teknik och organisation vid
inférande av nya IT-system i verksamheten.

Mer specifikt kommer féljande resultat att skapas inom omradet:

Rapporter fran framgangsrika systemutvecklingsprojekt.

Utviarderingar och demonstrationer av IT-stdd for utvecklingsprocesser.

Erfarenhetsrapporter frin komponentbaserade systemutveckling.

Rapporter om metoder for processvirdering, processforbittring och

processmétning.

e Produkt- och forskningstversikter inom omrddena anvéndbarhet,
kravspecificering och livscykelperspektiv.

e Redovisning av praktiska prov med anvindbarhetsmetoder.

e Kalkylmodeller for berikning av anvidndbarhetskostnader.

e o @ o

T



SISU Program 95-96

Grupp- och distansarbete
Sammanfattning

Inom detta omréde avser vi att utveckla och sprida kunskap om anvéndning av
datorstdd for grupp- och distansarbete. Computer Supported Cooperative Work,
CSCW, ir ett begrepp som har varit aktuellt i forskningsvirlden i ett tiotal ar, men
dir visionerna inte riktig har kunnat backas upp av praktiskt anvindbara
produkter. Nu borjar tekniken bli mogen och vi kommer under de nidrmaste aren
att fa se en formlig explosion av multimediateknik fér avancerat grupp- och
distansarbete. Den hir tekniken kommer att mdjliggora nya arbetsformer som
radikalt 6kar effektiviteten i arbetsgrupper, i hela organisationer och i samverkan
mellan foretag.

Aven om omradets fokus #r teknik f6ér samtidig gruppsamverkan ar avsikten att
understka hur sddan teknik kan integreras med andra plattformar for samverkan
som t ex Lotus Notes, Workflow-system, BBS-system samt nya Internet-baserade
arkitekturer som World Wide Web.

Beskrivning

Under det senaste iret har vi kunnat se ett definitivt genombrott i pris/prestanda
for persondatorn som en plattform for multimedial kommunikation. Detta &r
frimst en konsekvens av den kade kapaciteten hos den senaste generationens
mikroprocessorer som nu méjliggdr programvarubaserad komprimering av ljud
och bild i realtid - nigot som tidigare krivt specialiserad och dyr hardvara. Det &r
dock inte bara den dkade prestandan i persondatorerna som gjort den hér
utvecklingen méjlig. Lika viktigt 4r det faktum att vi under 1994 fatt se en global
etablering av tva virldsstandarder for datakommunikation: TCP/IP och ISDN.

Hittills har geografiskt spridda arbetsgrupper varit hanvisade till specialiserade
produkter for gruppvideokonferens. Dessa system har utvecklats snabbt och ger
idag tillrackligt bra ljud- och bildkvalitet for att mojliggora ett elektroniskt mote
mellan tva arbetsgrupper.

Idag finns det ett stort antal persondatorbaserade produkter som kan anvéndas for
att stédja samarbete och samverkan via LAN, WAN och ISDN. Dessa produkter
gor det méjligt for medlemmar i en arbetsgrupp att samarbeta kring gemensamma
uppgifter, trots att de befinner sig pa olika platser. De kan tala med varandra, se
varandra, och genom att dela program och elektroniska dokument, arbeta fritt och
effektivt med gemensamt material.

Med gruppdatorsystem som t ex Xerox Liveboard och persondatorbaserad
videokonferensteknik kan funktionaliteten i det elektroniska mdtet avsevart
utokas. Dirmed Skar antalet méjliga métesformer som kan ske elektroniskt pa
distans. Gruppdatorteknik ger arbetsgrupperna mdjlighet att tillsammans arbeta
med program och elektroniska dokument som t ex en text, en kalkyl eller en
ritning. Darmed Sppnas dven nya mdjligheter for mer avancerade former av
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distansarbete, vilket dndrar férutsittningen for bade arbetsprocesser och
yrkesroller.

Manga menar att vi i Sverige har ett férsprang nr det géller moderna arbetsformer
for samarbete och samverkan. Dirfor har svenska foretag ocksa goda mojligheter
att snabbt anamma de méjligheter till effektivare arbetsprocesser den nya tekniken
erbjuder. Detta forutsitter dock att vi far en spridning och acceptans av de nya
verktygen. Framforallt méste vi lira oss mer om de olika produkternas mojligheter
och begréinsningar.

Omradets resultat

Omridets 6vergripande mal 4r att utveckla och sprida kunskap om hur avancerad
anvindning av informationsteknologi kan bidra till att:

e Effektivisera tjansteproduktion genom nya effektivare arbetsprocesser eller
genom effektivisering av etablerade arbetsformer som t ex méten och
sammantriden.

o Skapa nya organisationsformer dér flera mindre foretag samverkar och
samordnar sina aktiviteter i en gemensam affiarsprocess, men i en "imaginéar"
organisation.

e Skapa nya affirsideer baserade pa teknik for distansarbete.

Dérfor #r avsikten att inom omradets ram sammanstilla 6versikter fran
forskningen inom CSCW-omrédet, bevaka teknikutvecklingen samt redovisa
virderings- och konsekvensanalyser fran experiment med produkter for grupp-
och distansarbete som:

e Gruppdatorer och konferenstelefoni

e Persondatorbaserad videokonferensteknik

e Program- och dokumentdelning for distribuerade méten.
e Mobila system och informationstjénster.

e Program for métesrationalisering.
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Kundorienterade informationstjinster
Sammanfattning

Detta omrade syftar till att kartligga och karakterisera olika former av dator- och
telekom-baserade tjénster som forenklar och effektiviserar ett féretags kontakter
med sina kunder. Vi kommer att bevaka och karakterisera detta snabbt vixande
tillimpningsomréde och utreda vilka mdjligheter som finns att formya och
forbittra existerande kundservice, t ex genom att erbjuda produktdokumentation
via Internet eller skadereglering pa distans. Ett viktigt delmal for omradet 4r att
utreda hur drift och underhall av sidana tjénster kan skotas pa ett effektivt sitt.
Inom omradet kommer vi ocks4 att studera mdjligheten att utveckla nya
elektronisk tjinster sdsom till exempel informationsmikling och vilka krav detta
stdller pa tekniken.

Beskrivning

Innebdrden i begreppet informationstjénst héller pa att dndras fran att tidigare
framst statt for olika generella kommunikations- och informationssdknings-
tjanster, till att representara mer specialiserade produkter och tjénster. Det kan
gilla tjinster som baseras pa kommunikation mellan ett féretaget och dess kunder,
samt pa tillgangligheten av information om kunden, produkten sdvil som andra
tjanster. En mingd grundliggande dator- och telekombaserade tjénster finns nu
tillgéingliga och som i princip kan kombineras till nya typer av tjénster.
Utvecklingen gar mot att underlitta fér kunden/anvandaren, t ex genom enkla och
sikra betalningsformer for on-line tjdnster.

For foretaget och tjinsteproducenten ger tillgingligheten av infrastuktur
(kommunikation) och grundfunktioner (betalningsformedling, sékerhet etc)
mdjligheten att utveckla virdeskapande tjnster i storre utstrickning. Redan idag
finns en stor mingd IT-tillimpningar som skulle kunna rubriceras som
informationstjénster, ndgra exempel 4r multimediala bankkiosker, automat-
incheckning vid flygplatser, skadereglering pé distans, medborgarterminaler,
produktdokumentation via World Wide Web, elektroniska marknadsplatser och
tidningar.

Gemensamt for dessa tjanster 4r ett kundorienterat perspektiv, som syftar till att
underlitta och effektivisera foretagets kontakter med sina kunder med hjélp av
modern IT. For manga tjdnster utgdr ocksa nitverks- och kommunikationsteknik
en viktig grund. De flesta tjdnster har dven samband med foretagets ovriga
informationssystem, savil stod- som produktionssystem.

Synsittet i detta omréde &r att betrakta informationstjénster ur ett producent/
konsument perspektiv. Ur konsumentens (kundens) perspektiv blir en viktig
aspekt i tjinsternas utformning med avseende pa kriterier for anvéandbarhet. Ur ett
producentperspektiv blir det viktigt att fa verblick och kunskap om alternativa
arkitekturer for tj4nster. Detta inbegriper komponenter, samverkansformer och
infrastruktur for tjanster, inklusive sambanden med foretagets Gvriga
informationssystem. Produkter baserade pa programvaruagenter och teknik for
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mobila system ir exempel pd komponenter, emedan Internet 4r ett exempel pa en
infrastruktur.

Omradets resultat

Omréadets vergripande maél &r att utveckla och sprida kunskap om nya
informationstjénster och hur de kan tillimpas for att ge forbattrad kundservice och
effektivisera kundkontakter.

Omréadet resultat bidrar till:

e Okad forstielse for hur de nya nitverksbaserade informationstjansterna kan
anvandas for att forbéttra existerande kundservice.

o Effektivisering av drift och underhall av kundorienterade informationstjénster.

¢ -Identifiering av nya affirsmojligheter for foretag inom informations- och
teletjinstbranscher.

Resultaten inom omridet presenteras i form av oversikter, erfarenhetsrapporter
och rekommendationer for producenter och konsumenter av kundorienterade
informationstjanster. Exempel pa resultat fran omradet &r:

o Forslag till arkitekturer for informationstjénster.
State-of-the-art-rapporter om mobila tjdnster och system.
e Rekommendationer for betalningsmodeller for informationstjénster.
e Sikerhets- och behdrighetsmodeller for transaktioner.
¢ Anvindbarhetskriterier vid design av informationstjénster.
e Utredning om Internet-baserade informationsmarknader.
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